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Taman tapaustutkimuksellisen kehittamistyon tavoitteena oli tuottaa syvallista ymmarrysta
valtuutetun arvon muodostumisesta edunvalvontavaltuutusprosessissa seka ymmartaa sen ny-
kytilaa. Niiden pohjalta muodostettiin suunnitteluajurit, joita tyon toimeksiantaja, Digi- ja
vaestotietovirasto, voi hyodyntaa edunvalvontavaltuutusprosessin asiakaskeskeisessa kehitta-
misessa. Prosessin kehittaminen on ajankohtaista silla holhoustoimen asiakasmaarat ovat kas-
vussa vaeston ikaantyessa eika valtuutetun arvon muodostusta ole aiemmin tutkittu. Tyon tar-
koituksena oli maarittaa arvon ja asiakaskokemuksen muodostumista julkisessa palvelussa val-

tuutetun ja DVV:n holhoustoimen asiantuntijoiden nakokulmasta.

Tietoperustassa tarkasteltiin asiakaskeskeisyytta julkisten digitaalisten palveluiden kehitta-
missa. Ensin kuvattiin julkisen sektorin kehitysta kohti asiakaskeskeista ajattelutapaa, julkista
palvelulogiikkaa seka asiakasymmarrysta, arvon ja asiakaskokemuksen muodostusta julkisten
palveluiden kontekstissa. Lopuksi kasiteltiin julkisten palveluiden digitalisointia ja sen haas-

teita, silla digitaalisten palveluiden kehittaminen tukee toimeksiantajan tavoitteita.

Tapaustutkimus valikoitui kehittamistyon lahestymistavaksi, koska haluttiin ymmartaa kehit-
tamisen kohdetta ja tuottaa kehittamisehdotuksia. Lisaksi hyodynnettiin palvelumuotoilun
asiakaskeskeista ideologiaa ja menetelmia, jotka tuovat asiakkaan palvelun kehittamisen kes-
kioon. Asiakasymmarrysta hankittiin dokumenttianalyysin ja haastatteluiden avulla, tama

tuotti laajan aineiston, jota analysointiin aineistolahtoista sisallonanalyysia soveltaen.

Kehittamistyon tuloksena syntyi ymmarrys valtuutetun arvon muodostuksesta ja asiakaskoke-
mukseen vaikuttavista tekijoista, tama kiteytettiin ja visualisoitiin valtuutetun arvolupauskar-
taksi ja palvelupoluksi seka edunvalvontavaltuutuksen palveluprosessikuvaukseksi. Tuloksia
voidaan hyodyntaa edunvalvontavaltuutusprosessin kehittamisessa, pohjana tuleville holhous-
toimen kehityshankkeille seka esimerkkina sisaisessa kehittamistyossa asiakaskeskeisten me-

netelmien hyodyntamisesta julkisten palveluiden kehittamisessa.

Asiasanat: asiakasymmarrys, arvon muodostuminen, asiakaskokemus, julkinen palvelulogiikka,

julkisten palveluiden digitalisointi, edunvalvontavaltuutus
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The aim of this case study development project was to produce customer insight of the guard-
ian’s value creation in the continuing power of attorney process, understand its current state
and based on them, frame design drivers to support value creation of the guardian in this pro-
cess. The purpose of the development work was to understand value creation and customer
experience in the context of public service from the guardians and employees’ point of view.
The subject can be seen significant because the number of guardianship clients is increasing
as the population ages and no previous research has been done on the guardian. Study results
can be used as a base for the client, Digital and Population Data Services Agency, when they

continue the customer-centric development of the process.

The theoretical framework of the development work reviews customer-centricity in the digiti-
zation of the public service. First, the theoretical framework presents the development of the
public sector towards customer-dominant logic and public service logic. In addition, customer
insight and customer experience and finally the journey of the digitization and the challenges

of it in the public service context are examined.

Case study was chosen as the approach of the development work, because of its nature to un-
derstand the target and the context. The ideology and methods of Service design were also
considered while doing the development work, because they emphasize the customer. The
methods used in the research were document analysis and interviews. The extensive material

was analyzed through material-based content analysis.

As the outcome of the development work, customer insight of the guardian’s value creation
and customer experience was created. Guardian’s value creation was summarized and visual-
ized through the value proposition canvas, customer journey map and service blueprint. The
results can be used in the further development of the process, as a basis for other guardian-
ship development projects in the future, and as an example of customer-centered methods in

internal development work, in the public service context.

Keywords: customer insight, value creation, customer experience, public service logic, digiti-

zation of public services, continuing power of attorney
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1 Johdanto

Hyvalaatuiset ja saavutettavat julkiset palvelut ovat toimivan yhteiskunnan merkittavimpia
tekijoita. Ne vastaavat valtavaan maaraan yhteiskunnan tarpeita, kuten koulutukseen, tervey-
denhuoltoon ja infrastruktuuriin. Suomalaista hyvinvointivaltiota onkin rakennettu jo vuosi-
kymmenia ja se on kohdannut useita haasteita kuten 1990-luvun laman ja vuonna 2007 alka-
neen, pitkaan jatkuneen taantuman. (Lehto 2020, 100.) Talla hetkella suomalaiseen yhteis-
kuntaan vaikuttavat voimakkaasti muun muassa kiihtyva ilmastokriisi, globalisoituva ja muut-
tuva talous, tyon aiheuttama murros ja muuttoliike seka digitalisaatio (Julkisen hallinnon uu-
distamisen strategia 2020, 17), jotka nakyvat merkittavina haasteina julkisia palveluita koh-
taan (esim. Kurronen 2015, 29). Yksi keskeisimmista haasteista, jonka useat lahteet nostavat
(mm. Kestila & Martelin 2018, Lehto 2020, Julkisen hallinnon uudistamisen strategia 2020,

Soininvaara 2009) on vaeston vanheneminen ja siita seuraava ikarakenteen muutos.

Vaeston ikaantyminen on alkanut jo vuosikymmenia sitten, mika nakyy vaestossa erityisesti
ikarakenteen muutoksena, jossa ikaantyneiden osuus kasvaa ja tyoikaisten pienenee. Vaeston-
rakenne ja -muutokset ovat yhteydessa hyvinvointiin ja hyvinvointipolitiikkaan monin tavoin.
(Kestila & Martelin 2018, 26,29.) Vaikutukset hyvinvointipolitiikassa nakyvat esimerkiksi hoi-
don ja tuen tarpeen kasvuna, tyovoiman vahenemisena, talouskasvun hidastumisena ja hyvin-
vointipolitiikan rahoituksen vaikeutumisena (Lehto 2020, 100). Vaeston ikarakenne ja huolto-
suhde vaikuttavat yhteiskunnalliseen suunnitteluun, mika vaikuttaa nain muun muassa erilais-

ten palvelujen tarpeeseen (Kestila & Martelin 2018, 26,29).

Menneina vuosikymmenina jatkunut tasainen taloudellinen kehitys takasi jatkuvan elintason
paranemisen seka riittavat julkiset palvelut. Samat julkiset palvelut eivat kuitenkaan enaa
riita ikaantyvan vaeston hyvinvoinnin turvaamiseen. Julkisilta palveluilta vaaditaan tana pai-
vana tehokkaampaa palvelua, joka olisi toteutettava yha pienemmilla resursseilla. (Kurronen
2015, 29; Soininvaara 2009, 13; Tuulaniemi 2016, 281.)

Jotta julkisen sektorin palvelut pystyvat vastaamaan globalisoituvaan ja digitalisoituvaan yh-
teiskunnan muutokseen, tarvitaan uusia toimintatapoja, jolla yha laajempia, rakenteellisem-
pia ja monimutkaisempia ongelmia (engl. wicked problems) pystytaan ratkomaan. Jalonen
(2018, 306) toteaa muun muassa vaeston ikaantymisen olevan hyva esimerkki ilmioista, jonka
ratkaisemisessa tarvitaan hyvan hallinnoinnin (engl. government) lisaksi hyvaa hallintaa (engl.
governance). Vaikka vaeston ikaantyminen nakyykin ensisijaisesti kuntien sosiaali- ja terveys-

toimien budjeteissa, sen ratkaiseminen vaatii monihallinnollista ja -ammatillista yhteistyota.

Monihallinnollisen ja -ammatillinen yhteistyo on suuri harppaus sita edeltaneeseen, toiminta-

malliin missa julkisen sektorin palvelut nahtiin vahvasti ylhaalta pain ohjattuina ja valmiiksi



annettuina tuotteita niita kayttaville kansalaisille. Tama ei kuitenkaan enaa riita, vaan lisaksi
tarvitaan kansalaisen, eli palvelun asiakkaiden, osallistamista julkisten palveluiden kehittami-
seen. Julkisten palveluiden uudistaminen tulisi alkaa siita, etta ne ymmarretaan nimenomaan
palveluna, eika tuotteena. Toinen merkittava kehitykseen vaikuttava tekija on, etta julkisen
palvelun on tarkoitus tuottaa arvoa kayttajalleen. Ja kolmantena olisi ymmarrettava, etta
kansalaiset, jotka kayttavat julkista palvelua, eivat ole vain palvelun kuluttajia vaan ovat nai-

den palvelujen arvon luomisen ytimessa. (Osborne 2021, 2.)

Julkinen sektori voi lainata yksityiselta sektorilta tuttuja kehittamiseen ja toimintatapoihin
liittyvia malleja, mutta kaikkia hyvaksi havaittuja ratkaisuja ei voi sellaisenaan hyodyntaa jul-
kisten palveluiden kehittamisessa. (Kautonen 2019, 18-19.) Yksityisella sektorilla vahvasti
nousussa ollutta asiakaskeskeisyyden merkitysta julkisten palveluiden kehittamisessa korostaa
kuitenkin useampi taho (esim. Parviainen, Kaariainen, Honkatukia & Federley 2017, Kautonen
2019 ja Lehtonen & Tuominen 2019). Palvelumuotoilua (engl. service design) ja yhteiskehitta-
mista (engl. co-design) voidaan pitaa perustavina rakenteina, kun kehitetaan julkisen palve-
lun arvolupausta ja osallistetaan kansalaisia hyodyntamalla heidan kokemuksiaan julkisten
palveluiden kehittamisessa. (Virtanen ja Stenvall 2014, 162; Osborne 2021, 146.) Asiakkaan
osallistuminen palveluprosessiin johtaa useisiin huomioihin palvelun kehittamisen suhteen.
Ensinnakin asiakkaalle ei muodostu arvoa pelkastaan lopputuloksesta, vaan koko palvelupro-
sessista. Toisekseen, koska palvelu on jaettu kokemus, asiakas arvioi prosessia myos yhteisen

toiminnan kokemuksen kautta. (Lehtonen & Tuominen 2011, 231.)

Tuulaniemen (2016, 287) mukaan tulevaisuuden haasteet ovat julkisella puolella niin valtavia,
etta niiden kehittamisessa ei ole varaa olla hyodyntamatta palvelumuotoilua. Palvelumuotoi-
lua ja sen menetelmia voi hyodyntaa myos muutostilanteissa, kuten nykyisessa palveluiden
digitalisaatiossa. Silloin sen avulla tahdataan radikaaliin uudistumiseen vahaisten muutosten
sijasta. Sen tehtavana on muutosjohtamisessa (engl. transformational design) on tuoda orga-
nisaatiolle uusien ratkaisujen lisaksi tyokaluja, taitoa ja kyvykkyytta jatkuvan muutoksen to-

teuttamiseen. (Burns, Cottam, Vanstone & Winhall 2006.)

Kehittamistyon toimeksiantaja Digi- ja vaestotietovirasto (DVV) on kokenut viime vuosina suu-
ria hallinnollisia muutoksia. Yksi toiminnallinen muutos on ollut toimintatapojen yhtenaista-
minen valtakunnallisesti. Talla DVV haluaa kehittaa palveluitaan asiakaskeskeisemmiksi ja su-
juvammiksi. Yksi keskeinen palvelu, jota DVV tuottaa on holhoustoimi ja edunvalvonta, jonka
alle edunvalvontavaltuutus lukeutuu. Yleisen keskusteluun viitaten (kts. Iltalehti 8.11.2021,
HS 19.4.2022, HS 24.8.2020) edunvalvontavaltuutuksessa on kehitettavaa, varsinkin holhous-
toimen asiakasmaarien lisaantyessa, kun vaeston ikaantyy ja huoltosuhde koetellee julkisten
palveluiden riittavyytta. Ilman sen palvelujen digitalisoimista, kysynnan kasvuun voi olla mah-
dotonta vastata. (DVV 2022g.)



1.1 Kehittamistyon toimeksiantaja

Suomessa vaestokirjanpitoa on keratty 1500-luvulta lahtien. Nykyinen vaestotietojarjestelma
perustuu kahden erilaiseen tarkoitukseen keratyn aineiston yhdistamiseen. Valtion ja kirkon
keraamat vaestotiedot yhdistettiin 1950- ja 1960-luvuilla ja otettiin tavoitteeksi vaestorekis-
terilain uudistaminen ja atk-pohjaisen keskusrekisterin perustaminen. Vaestorekisterikeskus
perustettiin 1969, ja atk-pohjaiseen rekisteriin siirryttiin 1971. Evankelis-luterilainen kirkko
aina vuoteen 1999 saakka, jolloin niiden tehtavaksi jai pitaa jasenistaan jasenrekisteria, ja

vaestotietojarjestelman yllapito jai maistraateille. (DVV 2022h.)

Digi- ja vaestotietovirasto (DVV) alkoi 1.1.2020 toimimaan valtakunnallisena holhousviran-
omaisena (Yleisen edunvalvonnan kehittamistyoryhma 2020, 15), kun maistraattien, Vaestore-
kisterikeskuksen seka maistraattien ohjaus- ja kehittamisyksikon tehtavat yhdistettiin. Uuden
viraston vastuulle tuli maistraattien ja Vaestorekisterikeskuksen kaikkien palveluiden tuotta-
minen. (DVV 2022i.) Virastossa tyoskentelee yli 800 tyontekijaa ja se toimii 36 paikkakunnalla
eri puolilla Suomea. Valtakunnallinen toimintamalli tarkoittaa sita, etta kansalainen voi hoi-
taa asiansa missa tahansa asiakaspalvelupisteessa. DVV:n tavoite on tehda Suomesta entista

sujuvammin toimiva yhteiskunta, “tehtavana sujuva Suomi”. (DVV 2022j.)

DVV edistaa yhteiskunnan digitalisaatiota, turvaa tietojen saatavuutta ja tarjoaa palveluja
asiakkaiden eri elamantapahtumiin, kuten nimen muutos, muuttoilmoitus tai avioehdonrekis-
terointi. Sen tehtavana on osaltaan nayttaa suuntaa, uudistaa yhteiskuntaa ja tukea kansa-
laisten asiointia julkisen hallinnon kanssa. Virasto tekee aktiivista verkostoyhteistyota ja ha-

luaa tyollaan vahvistaa luottamusta yhteiskunnassa. (DVV 2022j.)

DVV yllapitaa vaestotietojarjestelmaa, jonka tietojen rekisterointi perustuu kansalaisten ja

viranomaisten lakisaateisiin ilmoituksiin. Vaestotietojarjestelma palvelee monenlaisia yhteis-
kunnallisia toimintoja, kuten vaalien jarjestamista, verotusta, oikeushallintoa, hallinnollista
paatoksentekoa ja suunnittelua, tilastointia seka tutkimusta. Yritysten ja yhteisojen on mah-
dollista saada kayttoonsa vaestotietojarjestelman tietoja. (DVV 2022h.) DVV esimerkiksi neu-
voo ja ohjaa kaikissa edunvalvontaan liittyvissa asioissa, seka valvoo edunvalvojien toimintaa

seka tili- etta lupavalvonnan keinoin (DVV 2022b) seka pitaa ylla sen rekisteria.

DVV:n Ylijohtaja Aino Jalosen mukaan, DDV:n taman hetken tarkein kehityshanke on omien
palveluiden ja asianhallinnan digitalisoiminen, silla kasittelyaikojen pysyva lyhentaminen vaa-
tii palvelujen sahkoistamisen. Ilman palvelujen digitalisoimista, kysynnan kasvuun on mahdo-
tonta vastata. (DVV 2022g.)



1.2 Kehittamistyon tavoite seka tutkimuskysymykset

Taman tapaustutkimuksellisen kehittamistyon tavoitteena on tuottaa syvallista ymmarrysta
edunvalvontavaltuutetun arvon muodostumisesta edunvalvontavaltuutusprosessissa, ymmar-
taa sen nykytilaa ja niiden pohjalta muodostaa suunnitteluajurit, joita voidaan hyodyntaa
edunvalvontavaltuutusprosessin asiakaskeskeisessa kehittamisessa. Kehittamistyossa tarkoi-
tuksena on maarittaa arvon ja asiakaskokemuksen muodostumista julkisessa palvelussa valtuu-
tetun ja DDV:n holhoustoimen asiantuntijoiden nakokulmasta. Tapaustutkimuksen avulla pyri-
taan selvittamaan, miten arvo muodostuu valtuutetulle edunvalvontavaltuutusprosessissa seka

minkalaisia haasteita ja tarpeita valtuutetulla on nykykyisessa prosessissa.

Tuloksena halutaan esitella asiakasymmarrys valtuutetun arvon muodostukseen ja asiakasko-
kemukseen vaikuttavista tekijoista, mika kiteytetaan ja visualisoidaan valtuutetun arvolu-
pauskartaksi, asiakaspalvelupoluksi seka palveluprosessi kuvaukseksi. Asiakasymmarryksen ja
nykytilan tarkastelun pohjalta luodaan suunnitteluajurit, jota DVV voi hyodyntaa edunvalvon-
tavaltuutusprosessin asiakaskeskeisessa kehittamisessa, pohjana tulevissa holhoustoimen kehi-
tyshankkeissa seka esimerkkina sisaisessa kehittamistyossa asiakaskeskeisten menetelmien
hyodyntamisesta julkisten palveluiden kehittamisessa. Opinnaytetyon tapaustutkimuksellinen

kehittamistyo toteutettiin kokonaisuudessa helmi/maaliskuun 2022 ja syksyn 2022 valilla.

Opinnaytetyon aihetta voi pitaa tarkeana ja ajankohtaisena, silla valtuutetun arvon muodos-
tusta ei ole aiemmin tutkittu. DVV:lla on ollut kaytossa avoin palautekanava, mutta se ei ole
aktiivisesti kerannyt palautetta edunvalvontavaltuutusprosessista. Lisaksi kyselyja ja pa-
lautetta on valtuutetuilta kerannyt esimerkiksi Edunvalvontavaltuutus Ry, mutta vastaavaa
kattavaa asiakastutkimusta ei ole aiemmin tehty. Edunvalvontavaltuutusprosessia on tutkittu
muun muassa valtuuttajan itsemaaraamisoikeuden toteutumisen ja siihen vaikuttavien tekijoi-
den nakokulmasta (Tiensuu 2016), seka vertailtu edunvalvonnan ja edunvalvontavaltuutuksen

vaikutuksia yksilon itsemaaraamisoikeuteen ja oikeustoimikelpoisuuteen (Joentakanen 2018).

Lahtokohtana kehittamistyolle toimi alkava edunvalvonnan asiakkuuden hallinnan kehittamis-
hanke, joka nousi sisaisen kehittamisen tarpeesta, ikaihmisten maaran voimakkaasta kas-
vusta, mika nakyy DVV holhoustoimen asiakasmaarien kasvuna seka julkisten palveluiden digi-
talisoinnin paineesta. Valtionhallinnon erilaiset hankkeet, kuten Digitalisoidaan julkiset palve-
lut -karkihanke, vaikuttaa siihen DVV ajaa vahvasti myos omien palveluidensa ja asianhallin-
nan digitalisoimista (VM 2022).

Opinnaytetyon kehittamistehtavaksi kiteytyi: miten arvo muodostuu edunvalvontavaltuutus-
prosessissa? Jotta tehtavaan pystyttaisiin vastaamaan, muodostettiin tasmentavat tutkimusky-
symykset. Kuten yleensa tapaustutkimuksessa tassakin kehittamistyossa pyritaan hakemaan
vastausta kysymyksiin, miten tai miksi (Laine, Bamberg & Jokinen 2008, 10; Yin 2009).
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Opinnaytetyon kehittamiskysymykset ovat:

e Miten valtuutetun arvo muodostuu edunvalvontavaltuutusprosessissa?
e Miten tata arvon muodostumista voidaan tukea?
e Miten digitalisaatiota voi hyodyntaa edunvalvontavaltuutusprosessissa, etta se tukisi

valtuutetun arvon muodostusta?
1.3 Kehittamistyon rajaus

Tassa kehittamistyossa on tarkeaa erottaa eri holhoustoimen termit toisistaan jo senkin takia,
etta ne saattavat menna helposti sekaisin aihetta kasitellessa. Tama kehittamistyo rajautuu

kasittelemaan valtuutetun arvon muodostumista edunvalvontavaltuutusprosessissa.

Edunvalvontavaltuutus on osa holhoustoimen ja edunvalvonnan kokonaisuutta. Edunvalvonta-
valtuutus on edunvalvontaa kevyempi, oikeudellista ennakointia ja itsemaaraamisoikeutta ko-
rostava keino varautua mahdolliseen tulevaan toimintakyvyttomyyteen. Edunvalvontavaltuu-
tuksessa valtuuttaja myontaa valtakirjalla valtuutetulle haluamansa oikeudet toimia valtuut-
tajan puolesta, jos han myohemmin tulee toimintakyvyttomaksi. Kehittamistyon keskeiset ka-

sitteet koskevat edunvalvontavaltuutusta ja sen prosessia. Naita termeja ovat:

Edunvalvontavaltuutus (EVV)

Edunvalvontavaltuuttaja eli valtuuttaja

Edunvalvontavaltuutettu eli valtuutettu

o Toissijainen valtuutettu
o Varavaltuutettu

Edunvalvontavaltuutusvaltakirja (EVVK)

Kehittamistyon rajattiin koskemaan tiedonkeruuta, sen analysointia ja suunnitteluajureiden
muodostusta. Arvon ja asiakaskokemuksen muodostumista tarkasteltiin valtuutettujen seka
DVV:n holhoustoimen asiantuntijoiden nakokulmasta. Valtuutettuja tassa kehittamistyossa oli-
vat ne, jotka ovat mukana edunvalvontavaltuutusprosessissa, joko niin etta valtakirja on laa-
dittu, mutta sita ei olla vahvistettu ja ne, joilla valtakirja on jo vahvistettu. Kehittamistyon
ulkopuolelle rajattiin tarkemmat ja yksityiskohtaisemmat DVV sisalla tapahtuvat prosessit
edunvalvontavaltuutuksesta. Kehittamistyossa kuvataan vain niita sisaisia prosesseja, joita

DDV:n holhoustoimen asiantuntijat haastatteluissa kuvasivat yleisella tasolla.

Lisaksi tyo rajautuu koskemaan ainoastaan edunvalvontavaltuutuksen asiakaskokemuksellista
puolta, eika ota kantaa juridiseen eika lainsaadanndlliseen puoleen. Oikeudellisella, omaeh-

toisella ennakoinnilla on kasvava merkitys vaeston voimakkaassa ikaantymisessa ja sita myota
esimerkiksi eri muistisairauksien lisaantyessa. Oikeudellisella ennakoinnilla tarkoitetaan ylei-

sesti tulevaisuuden suunnittelua ja varautumista omaan mahdolliseen
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toimintakyvyttomyyteen. Oikeudellinen ennakointi vahvistaa itsemaaraamisoikeutta, silla se
ilmaisee omaa tahtoa siina vaiheessa, jos itse ei enaa pysty hoitamaan asioitaan ja se kertoo,
kenella on valtuus paattaa henkilon asioista. Itsemaaraamisoikeus tarkoittaa jokaisen oikeutta
maarata omista asioistaan. (Joentakanen 2018, 2-3, 5; Maki-Petaja-Leinonen 2013, 69-71.)
Kasitteina oikeudellinen ennakointi, oikeustoimikelpoisuus ja hoitosuostumuskelpoisuus seka
itsemaaraamisoikeus ovat olennaisia opinnaytetyon aiheen kannalta, mutta niiden tarkempi

kasittely rajataan taman tyon ulkopuolelle, silla niita on kasitelty kattavasti muissa lahteissa.
1.4  Kehittamistyon rakenne

Opinnaytetyon johdannossa esitellaan julkisten palveluiden kehittamiseen liittyvia muutoksia
ja ilmioita, jotka vaikuttavat kehittamistyon aiheeseen. Taman jalkeen kuvataan tiivistetysti

kehittamistyon toimeksiantaja ja sen rakentuminen siksi virastoksi mika se on tana paivana.

Tietoperustassa tarkastellaan asiakaskeskeisyytta julkisten digitaalisten palveluiden kehitta-
misessa. Ensin avataan julkisen palvelun maaritelma, jonka jalkeen tarkastellaan julkisen sek-
torin kehitysta kohti asiakaskeskeista ajattelutapaa seka julkista palvelulogiikkaa, jotta ym-
marretaan julkisten palveluiden kehittamisen kontekstia. Sitten perehdytaan tarkemmin asia-
kasymmarrykseen, asiakkaan arvon muodostukseen ja asiakaskokemukseen. Lopuksi kasitel-
laan julkisten palveluiden digitalisoitumista, silla se tukee toimeksiantaja tavoitteita. Viimei-

sena kootaan yhteen tietoperusta ja esitetaan, miten tietoperusta kytkeytyy kehittamistyo-

hon.

Kehittamistyo esitetaan tapaustutkimuksen prosessimallia mukaillen. Tapaustutkimuksen tie-
donkeruu menetelmina kaytetaan dokumenttianalyysia ja haastatteluja. Dokumenttianalyysin
kautta perehdytaan edunvalvontavaltuutuksen nykytilaan hyodyntamalla eri lahdeaineistoja.
My0s holhoustoimea seka edunvalvontaa tarkastellaan lyhyesti kehittamistyon nykytilan kar-
toituksessa, jotta saadaan kuva, miten edunvalvontavaltuutus on kehittynyt ja mita viran-
omaisvaihtoehtoja sille on. Sitten kerrotaan haastatteluista, niiden ja dokumenttianalyysin
analysoinnista seka sen pohjalta muodostetusta asiakasymmarryksesta. Lopuksi esitellaan ke-
hittamistyon tulokset asiakaan arvolupauskartan, asiakaspolun ja palveluprosessikuvauksen
kautta seka jatkokehitysehdotukset ja pohdinta, jossa kootaan ajatukset kehittamistyon to-

teutuksesta ja lopputuloksesta.

Kehittamistyo oli iteratiivinen prosessi, joka muokkautui tyon edetessa ja ymmarryksen kart-
tuessa valtuutuksesta nousseiden tarpeiden ja reunaehtojen mukaan. Esimerkiksi hallinnolli-
nen puolta kasiteltiin, koska edunvalvontavaltuutusprosessiin liittyy vahvasti lainsaadannolli-
set seikat.
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2 Asiakaskeskeisyys julkisten digitaalisten palveluiden kehittamisessa

Tassa luvussa esitetaan opinnaytetyon tietoperusta. Tietoperustassa avataan ensin julkisen
palvelun maaritelmaan. Sitten tarkastellaan julkisen sektorin kehitysta kohti asiakaskeskeista
ajattelutapaa. Eri palvelulogiikoista tarkemmin kaydaan lapi julkista palvelulogiikkaa, mika
pohjautuu yksityisella sektorilla hyodynnettyyn palvelukeskeiseen logiikkaan. Palvelukeskei-
sesta nakokulmasta ollaan siirtymassa kohti asiakaskeskeista nakokulmaa, joka perustuu asi-
akkaan toiminnan ymmartamiseen ja siihen, kuinka palvelutarjooma sulautuu asiakkaan ela-

maan.

Asiakaskeskeisen ajattelun ydin on asiakasymmarrys, jota kasitellaan tietoperusta seuraa-
vaksi. Asiakasymmarryksessa on olennaista asiakkaan arvon muodostuminen, mita tassa ava-
taan julkisen palvelun kontekstissa. Sitten maaritellaan asiakaskokemus ja sen tasot, joka tar-
kastelee konkreettisemmin arvon muodostusta. Taman jalkeen kerrotaan, miten asiakasym-

marrysta voidaan hyodyntaa kehittamisen lahtokohtana.

Lopuksi avataan julkisten palveluiden digitalisointia ja digitalisoinnin asiakaskeskeista kehitta-
mista. Julkisten palveluiden digitalisointia tarkastellaan sen taustan, lahtokohtien seka haas-
teiden kautta. Viimeisessa kappaleessa tiivistetaan tietoperusta ja kuvataan, miten se kytkey-

tyy kehittamistyohon.
2.1 Julkisen palvelun maarittely

Kaytamme lukuisia niin yksityisia kuin julkisia palveluita paivittain (Daskin 2010, 1) alkaen aa-
mutelevision katselusta toimistoruokailuun ja illalla podcastien kuunteluun. Palvelun eri maa-

ritelmia on esilla laajasti, mutta Tuulaniemen (2016, 59) mukaan nelja asiaa korostuu niissa:

o palvelu ratkaisee asiakkaan ongelman
e palvelu on prosessi
o palvelu koetaan, mutta sita ei omisteta

e merkittavaa on ihmisten valinen vuorovaikutus.

Seka julkiset- etta yksityiset toimijat tuottavat palveluita. Julkisten palveluiden tuottajat toi-
mivat valtion alaisuudessa, kun taas yksityinen sektori toimii yksityisten yritysten kautta, joka
tarkoitus on tuottaa voittoa omistajilleen, julkisen sektorin toimija yrittaa mahdollisimman

tehokkaasti tuottaa tiettya palvelua, usein tiukkojen resurssien kautta. Usein julkisen sektorin

palveluja maaritteleekin kysynnan ja tarjonnan kohtaaminen. (Daskin 2010, 10-12.)

Loytanan ja Kortesuon (2011, luku 4.1) mukaan, kansalaisen ja valtion valisessa suhteen eri-

tyispiirteita ovat:
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e Tuottojen sijasta julkinen sektori tahtaa usein tehokkuuteen.

e Asiakassuhde on pakotettu. Kumpikaan osapuoli, siis valtio tai kansalainen, ei voi
vaihtaa toista parempaan.

o Julkisen sektorin organisaatiot toimivat hyvin erilla toisistaan, keskitettyja toimintoja
ei ole ja kansalaisella on naihin jokaiseen oma asiakassuhteensa.

e Yksityisyyden suojan merkitys on korostunut.

e Asiakaskeskeisella toiminnalla tai asiakaspalvelulla ei ole historiaa. Pitkaan on toi-
mittu viranomaisperiaatteella ja annettu tiedoksiantoja kansalaisille.

¢ Kansalaisasiakkaiden tyytyvaisyytta ei ole mitattu.

My0s toimintaymparisto on erilainen kuin yksityisella sektorilla, silla julkisella sektorilla on
lakimaaraisesti peruspalvelujen tuotantovastuu, esimerkiksi terveydenhuollon osalta. Haas-
teena on poliittinen paatoksentekojarjestelma uudistettaessa esimerkiksi kuntapalveluita,
joissa poliittisten ryhmien nakemykset ja tavoitteet voivat poiketa toisistaan. (Tuulaniemi
2016, 282.)

Lisaksi palveluiden toimijat tunnistetaan eri tavalla julkisella kuin yksityisella sektorilla (Leh-
tonen & Tuominen 2011, 227). Usein viitataan kolmeen eri toimijaan, kun puhutaan julkisen
sektorin palveluista: hallintotoimi, kansalaiset ja palvelun tuottajat (Lehtonen & Tuominen
2011, 229). Lehtonen ja Tuominen (2011, 227, 229, 245-246,) pitavat kansalaisia paa kohde-
ryhmana naille palveluille, joskin he korostavat, etta usein tama suppea maaritelma voi jat-
taa tarkeita toimijoita ulkopuolelle julkisten palveluiden kontekstissa. Palveluprosessissa on
huomioitava myos ne, joilla ei ole suoraa kontaktia prosessiin, mutta jotka hyotyvat palve-

lusta jollain tavalla.

Julkista palvelua kasittelevassa kirjallisuudessa naista kayttajista kaytetaan eri termeja, ku-
ten asiakas, kansalainen, tilaaja, paamies tai edunsaaja (Lehtonen & Tuominen 2011, 277). Ei
ole yhdentekevaa mita termia kaytetaan, silla esimerkiksi “kayttaja” antaa erilaisen rajauk-

sen innovaatiotoimintaan kuin esimerkiksi “kansalainen” (Langergaard 2011, 204).
2.2 Julkisen sektorin kehitys kohti asiakaskeskeisyytta

Julkisella sektorilla asiakkaat on totuttu nakemaan lahinna passiivisena palvelun kohteena
(Lehtonen & Tuominen 2011, 228, 229; Osborne 2021, 1-2). Viimeisten vuosikymmenien ai-
kana julkisia palveluita on pyritty uudistamistaan erilaisten teorioiden ja nakokulmien kautta.
Naista Osbornen (2021, 12) mukaan merkittavampia ovat olleet: NPA, NPM, PV, NPS ja NPG.

Julkista sektoria on pyritty voimakkaasti uudistamaan 1980-luvun luvun lopulta alkaen, jolloin
jaykka ja byrokraattinen julkishallinnon oppi (engl. Public Administration) alkoi antamaan ti-
laa uudelle entista tehokkaammalle, tuottavammalle ja palvelukeskeisemmalle johtamista-

valle. Uusi julkisjohtamisen (engl. New Public Administration, NPA) ideologia yhdisti monia
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yksityisen sektorin toimintatapoja, joilla pyrittiin tehostamaan julkisten palvelujen tuotan-
toa. Talloin myos kansalainen alettiin nahda enemman julkisen palvelun asiakkaana. (Langer-
gaard 2011, 203-205, 210.) Palvelun kayttajan aseman muuttuminen julkisessa hallinnossa ja
julkisissa palveluissa asetti uudenlaisia vaatimuksia julkisten organisaatioiden osaamiselle ja
kehittamistoiminnalle (Virtanen & Stenvall 2014, 152-153).

Muita julkisen sektorin uudistamiseen tahtaavia rakennemalleja ovat olleet uusi julkisjohtami-
sen malli (engl. New Public Management, NPM) ja uusi julkisen hallinnan malli (engl. Network
Public Governance, NPG). NPM:ssa korostettiin muun muassa tulossuuntautuneisuutta, asia-
kaslahtoisyytta, ammattimaista johtamista ja erilaisten organisointitapojen joustavaa kayt-
toa, joskaan palvelun kuluttajille ei ollut suoraa roolia palvelujen tuottamisessa. (Jalonen
2019, 306; Osborne 2021, 8, 13-14.) Kritiikista uuden julkisjohtamisen mallin liialliseen orga-
nisaation sisaiseen fokukseen kehittyi uusi julkisen hallinnan malli. Osborne (2021, 13-17) piti
NPM:ta valivaiheena NPG:lle. NPG:ssa nakokulmana oli lisata julkisen palvelun tehokkuutta ja
vaikuttavuutta yhteistuotannon avulla, yhdessa palvelun kayttajien kanssa. Keskeista siina oli
eri organisaatioiden verkostoyhteistyo niin julkisen, yksityisen kuin kolmannen sektorin va-
Lilla.

NPG:n mukaan julkisten palvelujen tuottamisen tuli tapahtua eri toimijoiden muodostamissa
verkostoissa yhteistuottamisen (engl. co-production) mukaisesti, ja kansalaisia alettiin pita-
maan palvelujen yhteistuottajina. Mallin mukaan eri sektoreiden toimijoiden valinen verkos-
tomainen tapa tuottaa julkisia palveluja oli edellytys julkisten palveluiden innovaatioille.
NPG:ssa korostui yhteistyo ja julkisten palveluorganisaatioiden mahdollisuus toimia tehok-
kaammin ja vaikuttavammin ottamalla vaikutteita yksityisen sektorin johtamismalleista. (Lan-
gergaard 2011, 203-205, 210-213; Osborne 2021, 9-10.) NPG oli valttamaton askel kohti asia-
kaskeskeisempaa julkisen arvon (engl. Public value) nakokulmaa, vaikka siinakin julkisen pal-
velun kayttajan osallistumista rajoitettiin arvon muodostuksen nakokulmasta. (Osborne 2021,
10-11, 14).

2000-luvun alussa uusi julkinen palvelu (engl. New Public Service) yhdisti aiempien teorioiden
ja nakokulmien saamaa kritiikkia. Se nosti keskeisiksi tekijoiksi demokraattisen kansalaisuu-
den, mika vaati laajempaa kansalaisten sitoutumista ja osallisuutta, eri yhteiso ja kansalais-
yhteiskunnan mallit, jossa hallituksella on keskeinen rooli yhteiskunnan uudistamisessa seka
organisaatioiden ihmiskeskeisyyden ja diskurssiteorian keskittyen kansalaisten tarpeisiin ja

mieltymyksiin byrokraattisen valvonnan sijaan. (Osborne 2021, 15.)

Julkisen hallinnon kehittamisessa vahvasti esilla oleva asiakaslahtoisyys ja kansalaisten osallis-
tumisen edistaminen vaatii palveluprosessilta lapinakyvyytta, dialogia ja luottamusta, joka on
haaste byrokraattisessa ja kankeassa julkisessa organisaatiossa (Virtanen & Stenvall 2014, 54,

161). Osborne (2021, 17) vaittaakin, etta osittainen syy naiden edella mainittujen teorioiden
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ja nakokulmien epaonnistumiseen, etta ne kaikki perustuvat tuotelahtoiseen logiikkaan (engl.
good-dominant logic). Julkisen palvelulogiikan (engl. Public Service Logic, PSL) omaksuminen
tuo hanen mukaansa nakokulmaa, joka ymmartaa julkisten palvelujen kokonaisvaltaisen luon-
teen juuri palveluna, ja joka tutkii tallaisen ymmarryksen vaikutuksia niiden suunnitteluun,

toimittamiseen ja johtamiseen.

2.3 Julkinen palvelulogiikka

Perinteisessa tuotekeskeisessa ajattelussa (GDL) organisaatioiden ja ihmisten valilla tapahtuu
tuotteiden vaihdantaa. Arvon maarittaa tuotteen/palvelun tuottaja. Palvelukeskeisessa ajat-
telussa (engl. service-dominant logic, SDL) huomio tuotteesta siirtyy asiakkaan ja yrityksen
valiseen vuorovaikutukseen ja tuotteen sijasta vaihdannan valineena on palvelu, jonka tuotta-
misessa asiakkaalla on aktiivinen rooli. Asiakas on osa palvelun yhteistuotantoa (engl. co-
creation). Arvo maarittyy palvelua kayttavan asiakkaan mukaan, palvelun kayttoarvon (engl.
value in use) kautta. (Vargo & Lusch 2004, 7.)

Osbornen (2018, 226) mukaan yksi SDL:n merkittavista panoksista palvelunhallinnan teoriaan
on ollut siirtaa keskustelun suuntaa yhteistuotannosta enemman kohti yksityisen sektorin ja
asiakkaan suhteen valille, ja palvelun kayttajan vaikutukseen arvon muodostamisessa. Gron-
roosin ja Voiman (2013) tarkastelu arvon muodostumisesta ovat taas vaikuttaneet laajasti
yleiseen keskusteluun aiheesta. Heidan mukaansa, arvoa voi luoda vain palvelun kayttaja.
Palveluorganisaatio ei voi koskaan tarjota arvoa, vaan ne tarjoavat vain arvolupauksen kaytta-
jalle (Gronroos & Voima 2013; Vargo & Lusch 2004, 7.)

Julkinen palvelulogiikka (engl. Public Service Logic, PSL) perustuu Vargon ja Luschin (2004)
palvelukeskeiseen logiikkaan seka Gronroosin ja Voiman (2013) kriittiseen palvelulogiikkaan
(engl. critical service logic). Vargon ja Lucshin (2004) SDL perustui kuitenkin yksityisen sekto-
rin yrityksiin, kun taas PSL:ssa korostuu julkisten palvelujen tuotannon, kayton ja kuluttami-
sen tarkastelu seka arvonluonnin muodostuminen erityisesti julkisen palvelun tuottamisessa
kontekstissa. (Osborne 2021, 42-43, 177.)

PSL perustuu arvon yhteistuottamiseen (engl. co-production) ja sita kautta yhteiskehittami-
seen (engl. co-design) kansalaisten ja palvelujen kayttajien kanssa, seka naiden prosessien
suhteeseen tuottaa arvoa palvelun kayttajalle ja tarkeimmille sidosryhmille. Kolme arvoulot-
tuvuutta PSL:ssa on; arvo tuotannossa (engl. value-in-production), kayttoarvo (engl. value-in-
use) ja arvo kontekstissa (engl. value-in-context). Arvon muodostumisen nakokulmasta kansa-
laiset ja heidan kokemuksensa seka odotuksensa tulee olla keskiossa kaikissa palvelun vai-
heissa suunnittelusta palvelun tuottamiseen. PSL:n mukaan arvo syntyy, kun kansalaiset kayt-
tavat julkisen sektorin tarjoamia palveluita ja resursseja, luodakseen ja saadakseen arvoa it-
selleen. (Osborne 2021, 80-81, 177; Osborne 2018, 228-229.)
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Palvelukeskeisyydesta asiakaskeskeisyyteen

Tuote- ja palvelukeskeisyydesta ollaan siirtymassa entista enemman asiakaskeskeiseen ajatte-
luun (engl. customer-dominant logic, CDL). Asiakaskeskeinen nakokulma perustuu asiakkaan
toiminnan ymmartamiseen ja siihen, kuinka yrityksen tarjooma sulautuu asiakaan elamaan,
verrattuna palvelukeskeiseen ajatteluun, jossa mietitaan enemman minkalaisia palveluita yri-
tyksen tulisi tuottaa, joista asiakkaat pitaisivat. (Heinonen, Strandvik, Mickelsson, Edvards-

son, Sundstrom & Andersson 2010.)

Aiemmin palveluita koskevassa kirjallisuudessa oletettiin, etta palvelu on suurimmilta osin
palveluntarjoajan hallittavissa, kun taas asiakaskeskeisessa mallissa asiakas on se, joka hallit-
see palvelu tilannetta (Heinonen ym. 2010, 3). Heinosen ym. (2010) mukaan, on oletettavaa,
etta tulevaisuudessa asiakaskeskeinen liiketoimintamalli tuo erityispiirteiltaan yrityksille uu-
denlaisen strategisen toimintamallin, jolla vastata globalisoituvaan ja alati muuttuvaan mark-
kinaan. Asiakaskeskeisen liiketoimintamallin erityispiirteita, joissa painottuu erot muihin toi-

mintamalleihin nahden, ovat:

e yrityksen osallistuminen

e yrityksen keskittyminen yhteistyohon
e arvon muodostumisen nakyvyys

e asiakaskokemuksen kokonaisuus

e jasen luonne.

Asiakaskeskeista liiketoimintamallin toteutusta palvelussa voidaan kuvata esimerkiksi T-mallin
kautta (kuvio 1), joka jakaantuu palvelun tuottajan ja asiakkaan ”"maailmaksi”. Sen avulla
voidaan hahmottaa miten palvelu voi sulautua osaksi asiakkaan elamaa laajemmin kuin itse
palveluprosessin aikana. Se, mita tapahtuu palveluprosessin aikana, on vain osa isompaa koko-
naisuutta, tapahtumia ja kokemuksia asiakkaan elamassa. Nakemys liittyy vaitteeseen, jonka
mukaan asiakas ei koskaan kayta palvelua tyhjiossa. Asiakkaan nakemys palvelusta eroaa aina
palvelun tuottajan nakemyksesta. Sen vuoksi palveluiden tuottamisessa asiakas pitaisi aina

asettaa liiketoiminnan keskioon. (Heinonen ym. 2010.)
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Kuvio 1: Asiakas-, palvelu- ja tuotekeskeisyys tarkasteltuna palvelun ja asiakkaan nakokul-

masta (mukaillen Heinonen ym. 2010)

Asiakaskeskeisen ajattelun ydin on asiakasymmarrys. Oletetaan, etta jokainen asiakas noudat-
taa omalaistaan toimintamallia, joka on mahdollista tunnistaa ja etta ne mallit voidaan luoki-
tella erilaisiin mallityyppeihin. Miten asiakas toimii, mika vaikuttaa hanen kayttaytymiseensa
ja paatoksiinsa. Kayttaytymismallit ovat yleensa pysyvia ja perustuvat yksilon kokonaisvaltai-
seen kaytostapaan. Olennaista on saada nama kayttaytymismalli todennettua yrityksen liike-

toimintamallissa. (Heinonen ym. 2010.)

Arvon muodostumisen nakokanta eroaa asiakaskeskeisessa ajattelussa tuote- ja palvelukeskei-
sista nakokulmista. Asiakaskeskeisen ajattelun nakokulmasta arvon muodostuminen ei valtta-
matta ole aktiivinen prosessi, joka syntyy vuorovaikutuksessa yrityksen ja asiakkaan valilla.
Vaan se on asiakkaan elamanmittainen prosessi ja henkilokohtainen kokemus, johon vaikutta-
vat asiakkaan aikaisemmat kokemukset, asenteet ja arvot. (Voima, Heinonen & Strandvik
2010, 6-11.)

2.4 Arvon muodostuminen julkisissa palveluissa

Julkisten palveluiden arvon muodostus pohjautuu monelta osin samoihin teemoihin kuin yksi-
tyisella sektorilla. Gronroosin (2009, 25-26) mukaan asiakkaat eivat osta tuotetta tai palvelua,
vaan sen tuottamaa hyotya, useista tekijoista koostuvaa tarjoomaa. Asiakkaan saama arvo
syntyy palvelusta, jonka han kokee tarjooman heille tuottavan, se siis syntyy asiakkaiden ar-
vontuotantoprosesseissa. Tuulaniemen (2016, 33) toteaa asiakkaan arvo muodostuvan kaytan-
nossa yrityksen ja asiakkaan valisesta vuorovaikutuksesta eri kohtaamisissa ja kanavissa, ku-
ten asiakaspalvelu, tai internet. Arvoa ei luovuteta tai yksipuolisesti tuoteta, vaan se syntyy

yhteisen prosessin tuloksena, jolloin on tarkeaa, etta palvelun tarjoaja ymmartaa seka
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asiakaan prosessin, etta oman ja asiakkaan prosessin valisen yhteyden. (Arantola & Simonen
2009, 2-3.)

Asiakas muodostaa kasityksensa saamastaan arvosta odotuksien ja toteutuneen subjektiivisen
kokemuksensa perusteella. Gronroos (2009, 25-26) esittaa johtopaatoksen, etta asiakkaat ei-
vat etsi palveluja sinansa, vaan etsivat ratkaisuja, jotka palvelevat heidan omia arvonluonti-

prosessejaan.

Palvelukeskeiseen logiikkaan viitaten Vargo, Akaka ja Vaughan (2017) esittavat palveluiden
kautta ja erilaisissa palveluekosysteemeissa tuotettavan arvon ominaisuuksiksi kokemukselli-
suuden (engl. phenomenological), yhteisollisyyden tuottaminen (engl. co-created), moniulot-
teisuus (engl. multidimensional) ja syntyminen emergentisti eli toiminnan kautta (engl. emer-

gent). Tarkemmin sanottuna;

a) Julkinen arvo on kokemuksellista eli eri toimijat kokevat sen eri tavoin erilaisissa pal-
veluekosysteemeissa ja eri yhteyksissa.

b) Julkinen arvo on yhdessa tuotettua eli se syntyy julkisten palvelutuottajien, kansalais-
ten, yritysten seka muiden ryhmien yhteistoiminnan ja vuorovaikutuksen tuloksena.

c) Julkinen arvo on moniulotteista eli se rakentuu yksilollisista tarpeista ja toiveista, yh-
teisollisista normeista, teknologisista mahdollisuuksista seka kulttuurisesta arvomaail-
masta tai hyvaksynnasta.

d) Julkinen arvo on emergenttia eli sita ei voi maaritella etukateen, vaan se syntyy vasta

toimijoiden ja palvelujarjestelman valisessa suhteessa, palvelutoiminnan tuloksena.

Erona julkisen ja yksityisen sektorin arvo muodostuksessa on, etta julkisen sektorin palvelun
taytyy tuottaa samanaikaisesti arvoa useille toimijaryhmille (Lehtonen & Tuominen 2011,
248), siina missa yksityisella sektorilla arvo muodostuu nimenomaan asiakkaalle. Eljala ja
Luoto (2019, 77) kirjoittavat, etta arvo ei synny tyhjiossa ja ainoastaan yritykselle, vaan lo-
pulta kyse on aina arvon tuottamisesta yrityksen omistajien lisaksi asiakkaalle, muille sidos-
ryhmille ja laajemmassa mittakaavassa koko yhteiskunnalle. Tama tulisi myos huomioida pal-
velutarjooman kehittamisessa. Haastetta lisaa se, etta palvelutarjooman elementit pitaisi olla
samassa suhteessa toisiinsa, vaikka arvon muodostuu eri toimijoille eri tavalla. (Lehtonen &
Tuominen 2011, 248.)

Yhteiskehittamisessa voidaan nahda olevan pohjimmiltaan kysymys arvon luomisesta eli hyo-
dyista, joka syntyy toiminnan tuotosten ja siihen kohdistettujen uhrauksen erotuksesta. (Jalo-
nen 2018, 308; Loytana & Kortesuo 2011, luku 2.3.) Jalosen (2018, 308) mukaan karkeasti voi
ilmaista, etta yhteiskehittamisen arvo voi ilmeta yksiloiden ja yhteisojen tarpeiden tyydytta-
misena, yksiloiden ja yhteisojen hyvinvoinnin lisaantymisena seka yksiloiden ja yhteisojen ky-
vykkyyksien kasvamisena. Haasteena tassa on se, etta yhteiskehittamisen viitekehyksessa ar-

voa ei nahda palveluun sidottavana ominaisuutena, vaan arvo syntyy nimenomaan
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kansalaisten ja palveluntarjoajien vuorovaikutuksessa syntyvana kokemuksena. Mita parem-
min kokemus tukee kansalaisten tarpeita, odotuksia ja toiveita, sita arvokkaammaksi palvelu

koetaan.

Jotta ymmartaisi arvon muodostusta, tulisi kysya - ja vastata - arvo kysymykseen: mita hen-
kilo voi tehda kaytettyaan/hankittuaan taman tuotteen/palvelun, mita han ei voinut tehda
ennen kuin oli kayttanyt/hankkinut taman tuotteen/palvelun (Kolko 2014, 117). Lehtonen ja
Tuominen (2011, 247) pitavat merkittavana kysymyksena, minka luonteista on se arvo, jota

kayttaja saa ja mika on arvon lahde jokaiselle palvelun toimijalle.

Tuulaniemen (2016, 281) mukaan julkisella sektorilla arvoa syntyy toimivista palveluista ja ih-
miselamaa helpottavista ratkaisuista. Han huomauttaa, etta on tarkeaa huomioida julkisyhtei-
son rakentavan arvoa nimenomaan palveluilla ja ratkaisuilla. Valtio ja kunnat ovat vastuussa

laadukkaista, ensiluokkaisista palveluista.
2.4.1  Asiakaskokemus

Asiakaskokemus (engl. customer experience) termi yleistyi bisneskielessa 2000-luvun alussa.
Loytana ja Kortesuo (2011, luku 1.1) ovat maaritelleet asiakaskokemuksen tarkoittava on nii-
den kohtaamisten, mielikuvien ja tunteiden summaa, jonka asiakas yrityksen toiminnasta
muodostaa. Filenius (2015, 12-13) pitaa tata maaritelmaa onnistuneena ja kattavana, mutta
myos joustavana. Hanen mukaansa, on tarkea ymmartaa, etta kysymys on kokonaisuudesta ja
etta kokemus on aina yksilollinen. Loytana ja Kortesuo (2011, luku 1.1) korostavatkin, etta
maaritelmasta on keskeista huomata, etta asiakaskokemus on ihmisen tekemien yksittaisten
tulkintojen summa. Tama ei ole siis rationaalinen paatos, vaan kokemus, johon vaikuttavat
myos tunteet ja alitajuisesti tehdyt tulkinnat. Tuulaniemen (2016, 74) mukaan erinomaisia
asiakaskokemuksia voidaan suunnitella ja tarjota vain silloin, kun ymmarretaan, miten ja mil-

loin ihmiset kohtaavat yrityksen tarjooman.

N

Miten konsepti mahdollistaa
"Tee minusta parempi ihminen” Merkitys asioita, joita asiakas haluaa

oppia, oivaltaa, saavutta?
Vastaavuus identiteettiin

"Ymmarrd ja tue mita haluan tuntea” [alhenkckoht: merkioyksiin

"Tarjoa juuri minulle sopivia Miten hyvin konsepti sopii
vaihtoehtoja” Tunteet mielikuviin ja tuntemuksiin,

i ?
Vastaavuus tunnetason odotuksiin Joita asiakas haluaa kokea

"Tee asiasta helppo, auta minut
prosessin Iépi ja mahdollista asian Toiminta

Miten vaivattomasti ja
toteuttaminen”

Vastaavuus toiminnallisiin tarpeisiin sujuvasti konsepti toteuttaa
asiakkaan tavoiteen?

Kuvio 2: Arvon muodostumisen pyramidi (mukaillen Tuulaniemi 2016, 75)
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Arvon muodostumisen pyramidi kuvaa asiakaskokemuksen tasoja kuten kuviossa 2 on esitetty.

Asiakaskokemus voidaan jakaa kolmeen tasoon: toimintaan, tunteisiin ja merkitykseen:

¢ Toiminnan taso tarkoittaa palvelun kykya vastata asiakkaan funktionaaliseen tarpee-
seen, prosessien sujuvuutta, palvelun hahmotettavuutta, saavutettavuutta, kaytetta-
vyytta, tehokkuutta ja monipuolisuutta.

¢ Tunnetaso tarkoittaa asiakkaalle syntyvia valittomia tuntemuksia ja henkilokohtaisia
kokemuksia. Esimerkiksi kokemuksen miellyttavyytta, helppoutta, kiinnostavuutta,
innostavuutta, tunnelmaa, tyylia ja kykya koskettaa aisteja.

¢ Merkitystaso tarkoittaa kokemukseen liittyvia mielikuva- ja merkitysulottuvuuksia,
kulttuurillisia koodeja, unelmia, tarinoita, lupauksia, oivalluksia, kokemuksen henki-
[okohtaisuutta, suhdetta asiakkaan elamantapaan ja omaan identiteettiin. (Tuula-
niemi 2016, 74-75.)

Kansalaisasiakkaiden odotukset asiakaskokemuksille Loytanan ja Kortesuon (2011, luku 4.1.)
mukaan hyvin samankaltaisia kuin yksityisella sektorilla. Toimintaa vastaa tarpeiden kuuntele-
minen ja ymmartaminen seka erilaisten elamantilanteiden huomioiminen ja kokonaisvaltais-
ten ratkaisujen loytyminen. Tunnetasolla huomioitava esimerkiksi kunnioittava ja tasavertai-
nen kohtelu, luotettavuus ja lapinakyvyys seka vastineen saaminen verorahoille ja tiedon saa-

minen verorahojen kaytosta.

Kuten todettu, asiakaskokemus on aina yksilollinen, tunteet ja mielikuvat on absoluuttisesti
kiistattomia yksilon nakokulmasta. Fileniuksen (2015, 13) mukaan tahan nakokulmaan vaikut-
tavat muun muassa asiakkaan osaaminen ja asenne. Osaamisen merkitys korostuu digitaali-
sissa palveluissa, koska ne edellyttavat teknisten laitteiden hallintaa palvelun kayttamiseksi.
Asenne yritysta ja palveluja kohtaan on monitahoinen asia. Eparoiva ja negatiivinen asenne ei
anna hyvaa lahtokohtaa onnistuneelle asiakaskokemukselle, esimerkiksi viranomaisen palve-
luissa edelliset kokemukset voivat vaikuttaa haitallisesti, jos on aiemmin ollut hankaluuksia
kyseisen tahon kanssa. Loytona ja Kortesuo (2011, luku 3.13) viittaavat juridisen kielen haas-
teeseen asiakaskokemuksessa. Usein kieli- ja termit ovat niin vaikeaselkoisia, etta asiakkaiden
on vaikea ymmartaa niita. Fileniuksen (2015, 14) mukaan, suurin haaste digitaalisen palvelu-
kokemuksen kehittamisessa on saada se sellaiseksi, etta se tayttaa asiakkaan tarpeet ja jattaa

jalkeensa positiivisen mielikuvan.
2.4.2 Asiakasymmarrys kehittamisen lahtokohtana

Asiakasymmarrys on Arantolan ja Simonen (2009, 35) mukaan jalostettua asiakastietoa (=eri
lahteista ja eri keinoin kerattya informaatiota, joka kuvaa asiakkaita), jota voidaan hyodyn-
taa lilketoiminnassa paatosten tukena. Asiakaslahtoisyys edellyttaakin ensinnakin sita, etta

organisaatiolla on systemaattista tietoa palvelun kayttajan palvelujen kayttamisen profiilista
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ja mieltymyksista. Merkityksellista on, etta palvelun kayttajaa koskeva tieto on seka mennee-

seen, etta tulevaan katsovaa. (Virtanen & Stenvall 2014, 156.)

Lehtonen & Tuominen (2011, 227, 247) korostavat asiakkaan kuulemisen tarkeytta, saadak-
seen tietoa heidan kayttaytymismalleistaan ja nakokulmistaan. Erityisesti he korostavat miet-

timaan:

o Kenen pitaisi hyotya, kuka voisi hyotya ja kuka hyotyy palvelusta?
¢ Kenen aanta pitaisi kuunnella huomioiden palvelun eri elementit?

e Miten eri toimijoiden aanta pitaisi kuunnella?

Heidan mukaansa tata ”aanta” voi kuunnella monella tavalla, kuten haastatteluilla, havain-
noinnilla tai muilla menetelmilla (Lehtonen & Tuominen 2011, 227). Esimerkiksi palvelumuo-
toilussa hyodynnetaan naita menetelmia, ja se on tullutkin suosituksi lahestymistavaksi yritys-
ten ja julkisen sektorin siirtyessa yha syvemmin asiakaslahtoiseen arvoajatteluun seka niiden

kohtaamien taloudellisten paineiden takia (Ojasalo, Moilanen & Ritalahti 2020, 71).

Asiakasymmarryksen tarkoituksen mukainen rakentaminen ja sen entista systemaattisempi
hyodyntaminen edellyttavat ensinnakin asiakkuusymmarryksen moniulotteisen luonteen hah-
mottamista ja asiakkaalle syntyvan arvon tunnistamista, ja toiseksi organisaatiolla pitaisi olla
kasitys menetelmista ja tyokaluista, joilla asiakasymmarrysta voidaan, kerata, siirtaa, varas-
toida ja luoda. (Arantola & Simonen 2009, 33.) Sen mittareiden tulisi kohdistua seka julkishal-
linnon etta sen asiakkaiden saamiin hyotyihin. Lisaksi datan hyodyntamisen mittaaminen on
tarpeen, koska suurimpia digitalisaation mahdollisuuksia on monipuolinen datan hyodyntami-
nen seka julkishallinnon toimijoiden kesken etta julkisen ja yksityisen sektorin valilla. (Parvi-

ainen ym. 2017, 9.)

2.5 Julkisten palveluiden digitalisointi ja sen haasteet

Viime vuosisadan aikana rakennetut perinteiset, hierarkkiset ja siiloutuneet valtarakenteet
organisaatioissa eivat sovellu nykypaivan kompleksisien ongelmien ratkaisemiseen (Burns, Cot-
tam, Vanstone & Winhall 2006, 8; Murray, Caulier-Grice & Mulgan 2010, 3-4). Yhteiskunnan
rakenteet ja instituutiot eivat ole pystyneet vastaamaan teknologian ja yhteiskunnan nopeaan
muutokseen (Murray ym. 2010, 3-4). Lisaantyvat kriisit ja poikkeustilanteet haastavat demo-
kraattisen jarjestelman kykya toimia ja ohjata yhteiskunnallista kehitysta (Julkisen hallinnon
uudistamisen strategia 2020, 17). Yhteen toimivuutta ja sujuvuutta tavoittelevassa yhteiskun-
nassa ei voida keskittya vain yksittaisten palveluiden ja niita koskevan erityislainsaadannon
kehittamiseen, vaan samalla on kehitettava yhtaaikaisesti ja verkostoyhteisyossa lainsaadan-
toa yleisesti, toimintapajoja seka taustalla olevaa digitaalista infrastruktuuria. (Digihumaus
2022, 4.)
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Digitalisaatiossa on kyse yhteiskunnallisista prosesseista, joissa hyodynnetaan teknologisen ke-
hityksen uusia mahdollisuuksia. Se luo puitteet muutokselle ja haastaa kyseenalaistamaan
olemassa olevia toimintamalleja ja luomaan ne uusiksi, toimivammiksi ja joustavammiksi, lah-
tokohtana asiakkaiden tarpeiden huomioiminen, mieluusti etupainotteisesti. (Neittaanmaki,
Lehto & Savonen 2021, 9, 11; Parviainen ym. 2017, 12; Osborne 2021, 1.) Vaikka digitalisaatio
usein liitetaan vahvasti teknologiaan ja tieto- ja viestintateknologian ratkaisuihin, on se paa-

asiassa toimintatapojen muutosta (Digihumaus 2022, 4; Neittaanmaki ym. 2021, 9, 11.)

Julkisen hallinnon digitalisaatioon on jo vuosikymmenien ajan kohdistunut paljon odotuksia
(Parviainen ym. 2017, 7). Hallitusohjelmat ovat 1990-luvun puolivalista alkaneet edistaa sah-
koisia palveluita. Digitalisaation edistyessa sen rooli on vahvistunut ja visio selkeytynyt halli-

tuksen asettamissa tavoitteissa. (Neittaanmaki ym. 2021, 17-18.)

Viela 2000 - luvun alussa oli Suomessa yleinen ilmapiiri julkisten palveluiden asiakaskeskei-
sempaan muutokseen ja kehitykseen oli suhteellisen heikko. Laajassa EVA:n raportissa yhdeksi
toimenpide-ehdotukseksi tahan nostettiin asiakkaan tarve viranomaisen suorituksen sijasta
julkisen palvelun kehittamisen lahtokohdaksi (Ruokanen 2004, 79-80, 91). Sittemmin, esimer-
kiksi 2014 valtioneuvoston tekemissa paatoksissa ja strategioissa on kohdistettu kasvua edista-
via julkisia toimia ja resursseja muun muassa digitalouteen, terveysalalle ja aineettomaan ar-
vonluontiin. (Tutkimus- ja innovaationeuvosto 2014, 19.) Vuonna 2015 hallituksen strategi-
sessa ohjelmassa todettiin jo, etta ”Suomi on ottanut tuottavuusloikan julkisissa palveluissa
ja yksityisella sektorilla tarttumalla digitalisaation mahdollisuuksiin ja purkamalla turhaa
saantelya ja byrokratiaa. Suomen ketteraa uudistumista tuetaan luottamukseen, vuorovaiku-
tukseen ja kokeilujen hyodyntamiseen perustuvalla johtamiskulttuurilla.” (Neittaanmaki ym.
2021, 18.)

Uusimpana nakokulmana on Valtiovarainministerion tuottaman, Julkisen hallinnon uudistami-
sen strategia 2020-luvun toimintalinjaukset. Siina todetaan, etta palvelut tulee, jarjestetaan
ihmislahtoisesti ja monimuotoisesti. Tama tarkoittaa, etta ne ovat ennakoivia, tehokkaita pal-
veluita, jotka huomioivat erilaisten ihmisten, yritysten ja organisaatioiden tarpeet ja tilan-
teet. Palveluja kehitetaan yhdessa asiakkaiden kanssa siten, etta tunnistetaan erilaisia ela-
manpolkuja, -tapoja ja tilanteita, seka huomioidaan kielelliset oikeudet. Turvataan ihmislah-
toiset ja yhdenvertaiset palvelut hyodyntamalla laajasti tietoja ja digitalisaatiota, varmistaen
kuitenkin saavutettavuus, ymmarrettavyys, turvallisuus, toimintavarmuus ja keskinainen yh-

teen toimivuus. (Julkisen hallinnon uudistamisen strategia 2020, 7-8.)

Valtionvarainministerion 2020 asettama digitalisaation edistamisen ohjelma - Digiohjelma, tu-
kee ja kannustaa viranomaisia tuomaan palvelunsa kansalaisten ja yritysten saataville digitaa-

lisina vuoteen 2023 mennessa. Digiohjelman tavoitteita edistetaan muun muassa
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lainsaadannon soveltamisella ja kehittamisella, jotta edistettaisiin digipalvelujen ensisijai-

suutta ja yhtenaistettaisiin palvelujen kehittamista ja tarjontaa. (VM 2022.)

Palvelujen digitalisointi ei kuitenkaan ole itseisarvo, vaan keino saavuttaa jotain laajempaa
tavoitetta, kuten tuottavuuden parantaminen, palvelun saatavuuden paraneminen, parempi
palvelun laatu, kansalaisten tyytyvaisyyden ja tasa-arvon paraneminen jne. Toisaalta jul-
kishallinnon toimintojen digitalisoinnin on arvioitu tuovan suuria hyotyja, esimerkiksi julkisen
sektorin kustannusten vaheneminen tyon tehostumisen ja tuottavuuden kasvun kautta, kun
esimerkiksi kasittelyajat nopeutuvat ja kansalaisten kaynti- ja puhelinasiointi vahenee. Rahaa
ja aikaa saastyy myos paperisten asiakirjojen postituksen ja arkistoinnin vahentyessa. (Parvi-
ainen ym. 2012, 15, 19.)

Tilastojen valossa Suomi on Euroopan karkea digitalisaatiossa, mukaan lukien esimerkiksi siir-
toyhteydet, digitaaliteknologian integraatio ja julkishallinnon digitaaliset palvelut. Suomi on
edellakavija avoimessa tieteessa seka digitaalisessa oppimisessa ja opetuksessa. (Neittaan-
maki ym. 2021, 15.) Kuitenkaan digitaalisuuden kaytossa ja soveltamisessa Suomi ei kuulu

maailman karkimaihin. (Tutkimus- ja innovaationeuvosto 2014, 10, 22, 33).

Osassa julkista sektoria digitalisaatio on totuttu nakemaan ja mittaamaan lomakkeiden digi-
tointina, eli esimerkiksi kuinka paljon lomakkeita on saatavilla digitaalisessa muodossa (Parvi-
ainen ym. 2017, 17). Soininvaara (2009, 27) pitaa suurimpana ongelma julkisen sektorin toi-
minnassa sita, ettei se ole erityisen karkas nykyaikaistamaan hallintoaan. Tuulaniemen (2016,
286) mukaan ongelma on, ettei julkisella puolella ole tarvittavia rakenteita eika perinteita
muotoilun laajempaan hyodyntamiseen. Kyseessa on niin merkittava murros monella yhteis-
kunnan tasolla, etta voidaan todeta, etta digitaalinen muutos on ollut nopeampaa, kuin asen-

teellinen muutos. (Parviainen ym. 2017; Neittaanmaki ym. 2021.)

Vaikka asiakasymmarrys ja asiakkaan osallistaminen palvelujen kehittamiseen on tutkimusten-
kin mukaan kannattavaa, asiakas konseptina ei ole saanut riittavaa huomiota julkisen sektorin
kontekstissa (Lehtonen & Tuominen 2011, 227). Esimerkiksi Julkishallinnon digitalisaatio - ra-
portin selvityksen pohjalta merkittavaksi haasteeksi todettiin julkishallinnon digitalisaatiossa
juuri asiakaskeskeisyyden puute (Parviaisen ym. 2017, 12). Digitaalisia palveluja kehitetaan
yksittaisen viraston nakokulmasta sen sijaan, etta huomioitaisiin asiakkaan tarve, ja verkosto-
yhteistyo yli hallinnon alojen ja virastojen. Haasteena sahkoisten julkisten palvelujen kehitta-
misessa ovat johtajuuden puute, rahoitushaasteet, puutteet tarvittavissa digitaidoissa, koor-
dinaation puute, organisaatioiden joustamattomuus ja luottamuksen puute eri hallinnonalojen
valilla. (Parviaisen ym. 2017, 12; Kautonen 2019, 45-46; Virtanen & Stenvall 2014, 156.)

Yksittaisten ongelmien sijaan johtamisen haasteita voisi tarkastella kokonaisvaltaisemmin, or-
ganisaation toiminnalla synnytettavan arvon tuottamisen kokonaisuutena, jossa otetaan huo-

mioon palveluntuotannon nykytila ja erityisesti toiminnalla tavoiteltavan julkisen arvon
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ominaispiireet (Kautonen 2019, 45-46). Kautosen (2019, 1) mukaan julkisten palveluiden digi-
talisoinnissa tulisi korostaa kaytettavyytta ja kayttajaystavallisyytta. Lehtonen & Tuominen
(2011, 229) esittavat, etta kansalaiset tulisi nahda palvelun aktiivisena kuluttajana, ja palve-
lun kayton eri tavat ja osallistuminen palveluun ovat merkittavassa roolissa palvelujen kehit-
tamisessa. Digitalisaation hyodyntamista julkisissa palveluissa ei tulisi nahda nykyisten proses-
sien muuttamiseksi digitaaliseen muotoon, vaan palvelujen uudelleen suunnitteluna asiakas-
lahtoisesti, yli hallinnon rajojen (Parviainen ym. 2017, 17). Julkisen sektorin tuottavuutta voi-
taisiin lisata hyodyntamalla uusia toimintatapoja ja teknologioita (Tutkimus- ja innovaati-
oneuvosto 2014, 10, 21, 33).

Julkisen sektorin tuottavuuden mittaaminen on tarkeaa, mutta se on kasitteena monimutkai-
sempi kuin yksityisella sektorilla, jolloin my0s sen mittaaminen on vaikeampaa. Julkisen sek-
torin tuottavuus mielletaan tyotahdin kiristymiseen ja tyontekijoiden hyvinvoinnin laskuksi,
vaikka tuottavuus on kasitteena enemman parempien asioiden tekemista ja oikeiden toimin-
tamuotojen loytamista. (Soininvaara 2009, 8, 15). Esimerkiksi julkisten palveluiden kayttaja-
keskeisen suunnittelun panostuksen ja hyodyn kuvaamisen malleista puuttuu laajojen sidos-
ryhmien osallistaminen. Julkisen palvelun oikeutuksen maarittelee muut tahot kuin palvelua
tuottava organisaatio itse, joten on ongelmallista, ettei naita tahoja oteta tietoisesti mukaan
toiminnan arviointiin. Lisaksi panoshyotysuhteesta ja vaikuttavuudesta on nykyisellaan vahai-
sesti empiirisesti todennettua tietoa ja kasitteellisia esityksia. (Kautonen 2019, 45.) Murray
ym. (2010, 6) puhuvat julkisen sektorin innovaatioiden mittaamisen haasteellisuudesta, ja

siita miten niiden tulokset eivat valttamatta ole yksisellitteisia.

Yleisesti julkisen hallinnon digitalisaation vaikutuksia tuottavuuteen on tutkittu vahan. Digita-
lisaatiota ja sen tavoitteita ei ole maaritelty tasmallisesti eika arvioitu tai mitattu sen yhteis-
kunnallista vaikuttavuutta. (Kautonen 2019, 45.) Selvitysten mukaan, onnistuneita julkisen
hallinnon digitalisointi hankkeita yhdistaa, etta omistajuus ja johtaminen olivat selkeita,
hankkeilla oli visionaarinen veturi (monet asiat ovat lopulta henkilosidonnaisia), hankkeissa
nahtiin paaasiana toimintamallin muutokset, ei esimerkiksi lomakkeiden digitointi, ja lainsaa-
dannonuudistuksista on huolehdittu hankkeen aikana. Naissa hankkeissa oli myos loydetty hal-

linnonalojen/toimijoiden valiselle yhteistyolle toimivat mallit. (Parviainen ym. 2017,7, 10.)

Eri tulevaisuuden skenaarioissa on esitetty esimerkiksi, etta julkisen hallinnon on paine rat-
kaista kestavyysvaje ja muut hallinnon kompleksiset ongelmat mahdollisimman tehokkaasti,
voi johtaa siihen, etta digitaalisten palvelujen kehitys perustuu ennemmin hallinnollisille tar-
peille, kuin asiakaslahtoisyydelle. Tama voi johtaa siihen, etta kansalaisilla ei ole riittavasti
mahdollisuuksia vaikuttaa ja olla mukana digitalisaatiokehityksessa. (Digihumaus 2022, 13.)
Julkiset palvelut saavat oikeutuksensa viime kadessa kayttajiltaan, joiden kokemuksilla tulisi

nahda arvoa myos digitalisoituvan yhteiskunnan paatoksenteossa. Kayttajien mielipide on
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tarkea mittari, joka kertoo, onko tarkoitus ja tavoitteet saavutettu, ja miten uudistaa palve-

luprosesseja ja palvelujen sisaltoja. (Virtanen & Stenvall 2014, 162-163.)

2.6 Tietoperustan yhteenveto

Kehittamistyon toimeksianto koski edunvalvontavaltuutusprosessia, joka on julkisen sektorin
tuottama palvelu. Toimeksiantoon liittyen tietoperustassa maariteltiin ensin palvelu, jossa
yleensa korostuu se, etta se ratkaisee asiakkaan ongelman, on prosessi, joka koetaan ja jossa
on merkittavaa ihmisten valinen vuorovaikutus. Julkisen sektorin palvelu eroaa yksityisen sek-
torin tuottamasta palvelusta siina, etta tyypillisesti julkinen palvelu tahtaa tuottojen sijasta

tehokkuuteen ja palvelun tulee tuottaa arvoa usealla toimijalle.

Palvelun toimijat tunnistetaan eri tavalla kuin yksityisella puolella. Asiakassuhde on pako-
tettu, silla usein palvelulle ei ole vaihtoehtoja. Julkisen sektorin organisaatiot ovat erilla toi-
sistaan, ja yksityisyyden suojan merkitys on korostunut. Toimintaymparisto ja poliittinen paa-
toksenteko ohjaa vahvasti julkisten palveluiden kehitysta, jonka vaikutus korostuu edunval-
vontavaltuutusprosessissa, silla sen kehittamisen mahdollisuuksia saatelee vahvasti lainsaa-

danndlliset tekijat.

Julkisella sektorilla asiakas on perinteisesti totuttu nakemaan passiivisena kansalaisena, joka
kayttaa tarvittaessa tarjottua palvelua. Vaeston ikaantymisen, digitalisaation ja muiden
kompleksisten muutostekijoiden takia edunvalvontavaltuutus palvelun kysynta kasvaa tulevai-
suudessa, eika nykyinen prosessi valttamatta vastaa kasvavan kysynnan tarpeeseen ja palve-
lun kayttajien nykyvaatimuksiin. Yksityiselta sektorilta on vuosikymmenien saatossa omak-
suttu palvelu- ja asiakaslahtoisempia tapoja kehittaa julkisia palveluita. Nykyisissa valtion
hallinnon asettamissa digitalisaatiota edistavissa strategioissa suuntaudutaan entista enem-
man yhteiskehittamista ja asiakaskeskeisyytta korostavaan malliin. Tama nakyy myos DVV toi-
minnassa, silla se pyrkii tuomaan asiakasta huomioivia tekijoita osaksi palveluiden kehitta-

mista.

Asiakas tulisi nahda kokonaisuutena, ja asiakaskeskeisen ajattelumallin mukaan hanen koko

”maailmansa” tulisi huomioida asiakaskeskeisessa kehittamisessa. Asiakaskeskeisen ajattelun
ydin on asiakasymmarrys, jonka kiteyttaminen on taman tutkimuksellisen kehittamistyon ta-
voite. Ajatellaan, etta jokainen asiakas noudattaa omalaistaan toimintamallia, joka on mah-
dollista tunnistaa ja etta ne mallit voidaan luokitella erilaisiin mallityyppeihin. Organisaation

tulisi tietaa miten asiakas toimii, mika vaikuttaa hanen kayttaytymiseensa ja paatoksiinsa.

Asiakaskeskeinen ajattelu vaatii julkisen palvelun prosesseilta osaavaa johtamista, lapinaky-
vyytta ja luottamusta, joka haastaa byrokraattista ja kankeaa organisaatiomallia. Julkinen
palvelulogiikka tuo nakokulmaa, joka ymmartaa julkisen palvelun nimenomaan palveluna, ja

tukee taman ymmarryksen vaikutuksia suunnitteluun, toimittamiseen ja johtamiseen. Julkisen
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palvelulogiikan arvo perustuu yhteisluomiseen ja yhteiskehittamiseen. Arvon muodostuksen
nakokulmasta kansalaiset ja heidan kokemuksensa ja odotuksensa tulisi olla keskiossa kaikissa
palvelun vaiheissa. Kansalaisen - asiakkaan - osallistuminen palveluprosessiin kehittaa koko
palvelua, silla asiakas ei saa arvoa pelkastaan lopputuloksesta, vaan koko palveluprosessista.

Kehittamistyon tuloksena halutaan ymmartaa juuri tata palveluprosessin kokonaisuutta.

DVV:n tavoitteena on sujuva Suomi, ja nimikin viittaa sahkoisiin palveluihin. Julkisen sektorin
digitalisaation edistamiseen on pyritty jo vuosikymmenia. Lainsaadanto ja hallitustoimet ovat
verkkaisesti edistaneet digitalisaation mahdollisuuksia, joita nopeasti muuttuva yhteiskunta ja
kansalaiset vaativat. Muutokseen vaadittu osaaminen ja joustavuus seka johtamistaito seka
lainsaadannolliset haasteet ovat tama julkisen sektorin digitalisaation keskeisimpia kehityksen
haasteita. Tehokkaampaan ja hyotyja korostavaan malliin paastaan kun, asiakaskeskeinen
johtaminen lahtee ylhaalta pain, kehitystyota tehdaan yli verkostorajojen ja kansalaiset osal-
listuvat kehittamistyohon. Onnistuneissa digitaalisointihankkeissa korostuu kokonaisvaltainen

toimintamallin muutos.

3 Kehittamistyo

Tassa luvussa kasitellaan tapaustutkimuksellisen kehittamistyon eteneminen ja kaytetyt me-
netelmat. Kehittamistyon lahestymistapaa kuvaa tapaustutkimus, kun taas menetelmavalin-
noissa on painotettu palvelumuotoilun asiakaskeskeista ideologiaa. Ensin esitellaan tapaustut-
kimus ja sen prosessi osana kehittamistyo tutkimuksellista lahestymistapaa. Taman jalkeen
kuvaillaan valitut tiedonkeruumenetelmat ja kerrotaan, miten niita sovellettiin kehittamis-
tyossa. Ensimmaisena menetelmana esitellaan dokumenttianalyysi, jonka kautta perehdyttiin
edunvalvontavaltuutukseen ja sen nykytilaan. Sitten kuvataan haastattelua menetelmana, ja
kuinka sita sovellettiin tassa tyossa. Lopuksi kerrotaan aineiston analysoinnista ja miten se to-

teutettiin seka mita menetelmia siina sovellettiin.

Kehittamistyon toimeksiantaja on Digi- ja vaestotietovirasto, DVV. Tapaustutkimuksellisen ke-
hittamistyon tavoitteena on tuottaa syvallista ymmarrysta valtuutetun arvon muodostumisesta
edunvalvontavaltuutusprosessissa, ymmartaa sen nykytilaa ja antaa niiden pohjalta kehityseh-
dotuksia, miten arvon muodostusta voidaan parhaiten tukea. Kehittamistyossa tutkitaan val-

tuutetun arvon muodostumista seka asiakaskokemusta. Tapaustutkimuksella pyritaan selvitta-
maan, miten arvo muodostuu valtuutetulle edunvalvontavaltuutusprosessissa seka minkalaisia

haasteita ja tarpeita valtuutetulla on nykykyisessa prosessissa.

Kehittamiskysymykset kysyvat: miten valtuutetun arvo muodostuu edunvalvontavaltuutuspro-
sessissa, miten tata arvon muodostumista voidaan tukea ja miten digitalisaatiota voi hyodyn-

taa edunvalvontavaltuutusprosessissa, etta se tukisi valtuutetun arvon muodostusta.
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Kuten Ojasalo ym. (2020, 19) toteavat, tutkimuksellinen kehittamistyo saa usein alkunsa eri-
laisista konkreettisista ja kaytantoon nojautuvista lahtokohdista, kuten organisaation kehitta-
mistarpeista tai halusta saada aikaan muutoksia. Sen tarkoituksena on tyypillisesti luonnos-
tella, kehitella ja ottaa kayttoon ratkaisuja, enemmin kuin tuottaa uutta teoriaa kuten tie-

teellisessa tutkimuksessa.

Tama kehittamistyon tuloksena halutaan esitella valtuutetun arvon muodostus ja asiakaskoke-
mus seka niihin vaikuttavat tekijat, mika kiteytetaan ja visualisoidaan valtuutetun arvolu-
pauskartaksi, asiakaspalvelupoluksi seka palveluprosessi kuvaukseksi. Valitut menetelmat tar-
joavat visuaalisuutensa kautta helposti lahestyttavan ja hyodynnettavan pohjan asiakaskeskei-
selle kehittamiselle. Asiakasymmarryksen ja nykytilan tarkastelun pohjalta luodaan suunnitte-
luajurit, mita DVV voi hyodyntaa edunvalvontavaltuutusprosessin asiakaskeskeisessa kehitta-
misessa, pohjana tulevissa holhoustoimen kehityshankkeissa seka esimerkkina sisaisessa kehit-
tamistyossa asiakaskeskeisten menetelmien hyodyntamisesta julkisten palveluiden kehittami-

sessa.

3.1 Tapaustutkimuksellinen kehittamistyo

Taman opinnaytetyon kehittamistyon tutkimukselliseksi lahestymistavaksi valikoitui tapaus-
tutkimus (engl. case study), koska se soveltuu kehittamistyon lahestymistavaksi, kun halutaan
syvallisesti ymmartaa kehittamisen kohdetta ja tuottaa uusia kehittamisehdotuksia ja -ide-
oita. Tutkimuksen kohde voi olla esimerkiksi yrityksen tuote, palvelu, toiminta tai prosessi.
Tapaustutkimuksen tarkoitus on tuottaa syvallista ja yksityiskohtaista tietoa nykyajassa ta-
pahtuvasta ilmiosta sen todellisessa tilanteessa ja toimintaymparistossa. (Ojasalo ym. 2020,
52-53; Laine ym. 2008, 9-10.)

Erikssonin ja Koistisen (2014, 1) mukaan tapaustutkimuksessa keskeista on juuri tutkittava
“tapaus” tai "tapaukset”, joiden maarittelylle tutkimuskysymys, tutkimusasetelma ja aineis-
tojen analyysit perustuvat. He lahtevat siita, etta tapauskeskeisyys tutkimusasetelmassa on se
joka, erottaa tapaustutkimuksen muista tutkimuksellisista lahestymistavoista. Yin (2009, 2)
toteaa etta, tapaustutkimus sopii hyvin tutkimukselliseksi lahestymistavaksi, kun tutkimusky-
symyksissa kysytaan "miten” tai "miksi”, tutkijalla on vain vahan kontrollia tapahtumiin, ai-
heesta on tehty vahan empiirista tutkimusta ja tutkimuskohteena on nykyilmio aidossa kon-

tekstissa.

Tama tuki tapaustutkimuksen valintaa kehittamistyon tutkimusstrategiaksi, silla tutkimuskysy-
mykset kysyvat "miten” ja tutkimuksen kohteena eli tapauksena on yksi organisaatio, jonka
tuottamaa yhta palvelua eli ilmiota pyritaan selittamaan ja kuvaamaan. Kehittamistyossa ha-
luttiin syvallisesti ymmartaa, miten valtuutetun arvon muodostuu edunvalvontavaltuutuspro-
sessissa, ja taman pohjalta antaa DVV:lle jatkokehitysehdotuksia, jota se voi hyodyntaa pro-

sessin kehittamisessa. Tassa tapauksessa tutkijalla ei ollut kontrollia tapahtumiin, vaan han
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tutki jo tapahtuneita prosesseja. Aiempaa empiirista tutkimusta aiheesta ei ole tehty ja tutki-
muskohde, edunvalvontavaltuutetun arvon muodostuminen, on aito nykyilmio aidossa, edun-

valvontavaltuutusprosessi, kontekstissa.

Ojasalo ym. (2020, 54) kuvaa tapaustutkimuksen prosessin nelivaiheisena (kuvio 3), jossa 1)
tutkijalla on ensin alustava kehittamistehtava tai -ongelma, 2) ilmioon perehdytaan kaytan-
nossa ja teoriassa ja kehittamistehtava tasmentyy, 3) suoritetaan empiirisen aineiston keruu

ja analysointi eri menetelmilla ja 4) luodaan kehittamisehdotukset ja -malli.

IImioodn o
Alustava perehtyminen EWP']FISEH
kehittamisteh kaytannossa aineiston Kehittamis-
tava tai - ja teoriassa. kEfU!J ja ehdotukset.
ongelma Kehittamis- analysointi eri
tehtavin menetelmilla.
tasmennnys.

Kuvio 3: Tapaustutkimuksen vaiheet Ojasaloa ym. (2020, 54) mukaillen

Kun taas Yinin (2009) mukaan prosessi on 6 osainen (kuvio 4), sisaltaen perehtymisen (engl.
plan), suunnittelun (engl. design), valmistelun (engl. prepare), keraamisen (engl. collect),

analysoinnin (engl. analyze) ja jakamisen (engl. share).

Valmistelu

Keraaminen

Perehtyminen Suunnittelu

Jakaminen Analysointi

Kuvio 4: Tapaustutkimuksen vaiheet Yinia (2009) mukaillen

Ojasalon ym. (2020, 54) mukaan tapaustutkimuksessa lahdetaan tyypillisesti liikkeelle tutkit-

tavasta tapauksesta eika pelkastaan teorioista. Usein on niin, etta aiheeseen pitaa ensin
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perehtya, ennen kuin tietaa, mita siita todella voi kysya tai mika on todellinen kehittamisteh-
tava. Toisin kuin yleensa tapaustutkimuksessa (Ojasalo ym. 2020, 54), opinnaytetyontekijalla
ei ollut aiempaa tietoa ilmiosta, eika nain ollen pystynyt alustavaa kehittamistehtavan maa-
rittelya tekemaan. Toisaalta, kuten Eriksson ja Koistinen (2014, 29) esittavat, tama mahdol-
listi sen, etta kehittamistyon tekija teki tutkimustaan ennakkoluulottomasti ja ryntaamatta

johtopaatoksiin liian aikaisin.

Erikssonin ja Koistisen (2018, 23) kertovat, etta hyvat tutkimuskysymykset ohjaavat aineiston
keruuta ja analyysin tekemista, tulosten jalostamista, johtopaatosten muotoilua ja tutkimus-
raportin kirjoittamista, joskin on tavanomaista etta, tutkimuskysymys muuttuu ja erityisesti
tarkentuu tutkimusprosessin edetessa. Alustavan tutkimuskysymyksen maarittely Yin (2014, 1,
55) mukaan tarkein askel koko tutkimuksen aloittamisessa, ja jos tutkimuskysymys muuttuu,

tulisi myos tutkimus aloittaa uudestaan tekemalla uusi tutkimussuunnitelma.

Kehittamistyon alustavat tutkimuskysymykset liittyivat valtuutetun asiakaskokemuksen ym-
martamiseen ja miten sita voitaisiin kehittaa. Iteratiivisen prosessin myota, kehittamistyon
lopulliseksi tutkimusongelmaksi kiteytyi: miten arvo muodostuu edunvalvontavaltuutusproses-
sissa? Alustavat tutkimuskysymykset uudelleen muotoiltiin hankitun tiedon myo6ta, mutta ne
eivat kehittamistyon tekijan tulkinnan mukaan muuttuneet niin paljoa, etta tutkimussuunni-
telmaa olisi pitanyt muuttaa. Kehittamiskysymyksiksi muodostui: miten valtuutetun arvo muo-
dostuu edunvalvontavaltuutusprosessissa, miten tata arvon muodostumista voidaan tukea ja
miten digitalisaatiota voi hyodyntaa edunvalvontavaltuutusprosessissa, etta se tukisi valtuute-

tun arvon muodostusta?

Jo alustavatkin tutkimuskysymykset ohjasivat aiheeseen perehtymista. Aiheeseen perehtymi-
nen ja syvemman ymmarryksen hankkiminen lahti likkkeelle dokumenttianalyysista, jonka
avulla haluttiin luoda selkeytta aineistoon, jotta voidaan tehda selkeita ja luotettavia johto-
paatoksia (Ojasalo ym. 2020, 136). Laineen ym. (2008, 10) mukaan tapaustutkimukselle on
ominaista se, etta pyritaan selvittamaan jotakin, mika ei entuudestaan ole tiedossa mutta

joka vaatii lisavalaisua.

Tapaustutkimuksessa tarkastellaan usein monimutkaisia ja pitkaan jatkuvia ilmioita (Laine
ym. 2008, 10), ja vaikka taman kehittamistyon sidosryhma on verrattain suppea, vaikuttaa
sen aiheeseen vahvasti esimerkiksi hallinto (mm. Valtiovarainministerio) ja lainsaadanto (Oi-
keusministerio), joten aihe kokonaisuudessaan on hyvinkin laaja ja kompleksinen. Yhteiskun-
nallinen konteksti on Haikion ja Niemimaan (2008, 42) mukaan osa tapaustutkimuksen erityi-

syytta.

Eriksson ja Koistinen (2014, 6) muistuttavat, etta vaikka tapausta rakennetaan tutkimuksen
kuluessa, on tutkimuksen alkuvaiheessa syyta miettia, minka laajuista kokonaisuutta on mah-

dollista tutkia yhdessa tutkimushankkeessa. Kehittamistehtavan rajaaminen olikin haastavaa,
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silla edunvalvontavaltuutuksen kokonaisuuteen liittyy julkisen sektorin kehittamiseen liittyvia
tekijoita ja merkittavia yhteiskunnallisia haasteita. Toisaalta opinnaytetyon tekija halusi
saada mahdollisimman kokonaisvaltaisen kasityksen aiheesta, jotta ymmartaisi kehittamisteh-

tavaa ja sen toivottua tavoitetta niin hyvin kuin mahdollista.

Kuten esitetyista tapaustutkimuksen vaihteista voi huomata, usein tutkimuksen tekeminen on
monimuotoinen ja iteratiivinen prosessi, eika se valttamatta etene lineaarisesti suunnitelman
mukaan (Eriksson & Koistinen 2014, 22). Nain tapahtui my0s tassa kehittamistyossa. Seuraa-
vissa kappaleissa kerrotaan tarkemmin kehittamistyon tutkimuksen eri vaiheista soveltaen

Ojasalon ym. (2020) ja Yinin (2009) tapaustutkimusprosessin vaiheita.

3.2 Kehittamistyon menetelmat ja niiden soveltaminen

Haastattelu, kysely, havainnointi ja erilaisista dokumenteista koottu tieto ovat yleisesti kay-
tossa olevia laadullisen tutkimuksen menetelmia (Tuomi & Sarajarvi 2018, 83). Tapaustutki-
muksessa on yleista kayttaa monenlaisia aineistoja ja aiheistolahteita, ja niita kaytetaan

myos rinnakkain (Eriksson & Koistinen 2018, 30).

Tassa tapaustutkimuksellisessa kehittamistyossa tutkimusmenetelmina kaytettiin dokumentti-
analyysia ja haastatteluita, jotka sopivat kehittamistehtavassa huomioituun palvelumuotoilun
asiakaskeskeiseen ideologiaan, koska toimeksiantajalla oli tavoitteena kasvattaa asiakasym-
marrysta edunvalvontavaltuutetusta. Ymmarrys asiakkaan arvonmuodostusprosessista on pal-
velumuotoilun keskeisimpia asioita (Tuulaniemi 2016, 33). Tama soveltui hyvin kehittamistyon
tapaustutkimukselliseen lahestymistapaan, vastaamaan kehittamiskysymyksiin seka tulosten

esittamiseen.

Palvelumuotoilun hyodyntaminen

Palvelumuotoilu (engl. service design) pyrkii muotoilun keinoin varmistamaan, etta palvelu
tuottaa tavoitellun asiakaskokemuksen (Arantola ja Simonen 2009, 10). Asiakaskokemukseen
voi taas vaikuttaa asiakasymmarryksen kautta. Palvelumuotoilu tarjoaa selkean prosessin ja
helppokayttoisia menetelmia, jotka tuovat palvelun kayttajan keskioon. Niiden avulla voidaan
esimerkiksi konkretisoida aineettomia palvelukonsepteja. Menetelmien avulla voidaan yhteis-
kehittaen yrittaa ymmartaa aihetta, jakaa siihen liittyvia kokemuksia, etsia suuntaa kehitta-
mistyolle tai tuottaa suunnitteluideoita ja ratkaisuja jo havaittuihin ongelmiin. Muotoiluajat-
telun mukaisesti menetelmat ovat visuaalisia, nopeita ja helposti suoritettavia, ja niiden
avulla monimutkaisia, abstraktejakin asioita voidaan tarkastella konkreettisemmin. (Ojasalo
yms. 2020; Stickdorn, Lawrence, Hormess & Schneider 2018.) Tuulaniemi (2016, 58, 283) li-
saa, etta palvelumuotoilu tuo yhteisen kielen eri osaamisalojen yhteistyohon palveluiden ke-

hittamisessa.
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Asiakasymmarrysta rakennetaan tutkimalla asiakkaan arkielaman motiiveja ja tarkastelemalla
hanen tarpeitaan (Tuulaniemi 2016, 142). Kaytannossa tama yleensa merkitsee kayttajatutki-
musta, jossa palveluiden asiakkaista haastatellaan tai havainnoidaan tai erilaisia tyopajoja,
jossa yhdessa asiakkaan asiakkaiden ja palvelutarjoajien kanssa pyritaan loytamaan hyvia rat-
kaisuja. Lisaksi palvelumuotoilussa kasitellaan monimutkaisia verkostoja, systeemeja ja pro-
sesseja visuaalisten keinojen avulla. Niiden avulla pyritaan saamaan kokonaisvaltainen kuva
esimerkiksi palveluprosessien vaiheista ja eri toimijoista ja niiden vaikutuksista toisiinsa.
(Mattelmaki 2015, 27.)

3.2.1 Dokumenttianalyysi

Dokumenttianalyysi on menetelma, jossa paatelmia pyritaan tekemaan kirjalliseen muotoon
erilaisesta aineistosta kerattyna. Tarkastelun kohteena olevia dokumentteja voi olla esimer-
kiksi www-sivut, lehtiartikkelit, vuosikertomukset, raportit, valokuvat jne. Tavoitteena on
analysoida dokumentteja jarjestelmallisesti ja luoda selkea kuvaus tutkittavasta asiasta, jotta
voitaisiin tehda selkeita ja luotettavia johtopaatoksia sen perusteella. Dokumenttianalyysin
vahvuus on sen herkkyys asiayhteydelle, sen kautta voi siis tarkastella millaisena kehittamisen

kohteena oleva ilmio esiintyy luonnollisessa ymparistossa. (Ojasalo ym. 2020, 136.)

Dokumenttianalyysissa voidaan erottaa kaksi keskeista analyysitapaa: sisallon analyysi ja sisal-
lon erittely. Kehittamistehtava maarittelee mika analyysi tilanteeseen sopii. Sisallon eritte-
lylla tarkoitetaan dokumenttien analyysia, jossa kuvataan maarallisesti, esimerkiksi nume-
roin, tekstin sisaltoa. (Ojasalo yms. 2020, 137). Sisallon analyysi, jota tassa kehittamistyossa
on sovellettu, on kuvattu tarkemmin kappaleessa 3.4 Aineiston analysointi. Ennen analyysia
Ojasalon ym. (2020, 137) mukaan, on paatettava, analysoidaanko ilmisisalto (engl. manifest

content) vai myos piilossa olevat viestit (engl. latent content).

Ojasalon ym. (2020, 137-138) mukaan, dokumentteja analysoidessa voidaan hyodyntaa laadul-
lisen tutkimuksen yleista prosessimallia, jossa aineisto ensin kerataan ja mahdollisesti valmis-
tellaan, sitten se pelkistetaan, jonka jalkeen siita voidaan tunnistaa toistuvia rakenteita. Sita

voidaan tulkita ja luoda erilaisia ulottuvuuksia tai sita voidaan tarkastella kriittisesti.
Dokumenttianalyysi tassa kehittamistyossa

Tassa kehittamistyossa dokumenttianalyysia on sovellettu Ojasalon ym. (2020, 137-138) viit-
taamalla tavalla, jossa aineisto ensin kerattiin ja sitten pelkistettiin. Lisaksi aineistosta tois-
tuvia rakenteita tunnistettiin pohjaamalla niita haastatteluiden analyysiin ja tuloksiin. Kappa-
leissa 3.2.2 Edunvalvontavaltuutus ja 3.2.3 Edunvalvontavaltuutuksen nykytila, esitellaan do-

kumenttianalyysin tuloksena syntynyt kuvaus aiheesta.
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Ojasalon ym. (2020, 56) mukaan palvelua kehitettaessa on tarkeaa hahmottaa palvelun nyky-
tila, ja yksi keino nykytilan ja kriittisten vaiheiden maarittelyssa on palveluprosessin kuvaami-
neen. Tapaustutkimuksellisen kehittamistyo alkoi edunvalvontavaltuutuksen nykytilan kartoi-
tuksella ja laajemman kontekstin ymmartamisella. Nykytilaa kartoitettiin keraamalla aineis-
toa DVV:n omien kotisivujen, kirjallisuuden, muiden sahkoisten lahteiden seka aihetta sivua-

vien pro gradu - ja vaitoskirjatoiden kautta.

DVV:n kotisivuihin perehdyttiin 02-08/2022 valisena aikana. Kotisivuilla perehdyttiin DVV:n
tarjoamaan tietoon holhoustoimesta ja edunvalvonnasta, edunvalvontavaltuutus prosessista ja
sithen liittyvista yksityiskohdista. Lisaksi EVV:ta tarkasteltiin niin lakipykalien kuin oikeusmi-
nisterion tyoryhmamietintojen kautta, jotta ymmarrettiin EVV:n hallinnollisia ja lainsaadan-

nollisia nakokulmia.

Vaeston ikaantyessa ikaantymiseen ja sen ennakointiin liittyvaa dokumentaatiota on saatavilla
runsaasti, esimerkiksi Maki-Petaja-Leinonen (2013) kirjoittanut kattavasti Ikaantymisen enna-
koinnista. MyOs eri jarjestot tarjoavat runsaasti materiaalia liittyen EVV:n, esimerkiksi Edun-
valvontavaltuutus Ry, Vanhustyon keskusliitto, ja niiden tuottamat materiaalit. Lehdista ku-
ten Helsingin Sanomat loytyi artikkeleita ja mielipidekirjoituksia viime vuosilta, jotka kasitte-
levat edunvalvontavaltuutusta tai kokemuksia siita. Kuopanportin (2018) oppaassa edunval-

vontavaltuutusta on kasitelty arkikielella.

Aiheeseen liittyvaa tutkimusta loytyi Joentakasen (2018) ja Tiensuun (2016) pro-gradu tutkiel-
mista, missa valtuuttajan itsemaaraamisoikeutta on tutkittu tarkemmin seka Kauttosen (2019)
vaitoskirjatyosta, jossa tarkasteltiin kayttajakeskeisen suunnittelun johtamista julkisten digi-

taalisten palvelujen kehittamisessa.

Seuraavissa kappaleissa avataan EVV prosessia ja sen nykytilaa. Dokumenttianalyysin kriittisen

tarkastelun tulokset kerrotaan luvussa 4.1 Dokumenttianalyysin havainnot.
3.2.2 Edunvalvontavaltuutus

Edunvalvontavaltuutus pohjautuu edunvalvontaan. Sen takia nykytilan kartoitus alettiin tutus-
tumalla edunvalvontaan ja holhoustoimeen yleisesti. Tata ymmarrysta vasten alettiin paneu-

tumaan tarkemmin edunvalvontavaltuutuksen syntyyn ja prosessin eri vaiheisiin.

Edunvalvonta, EV

Holhoustoimen (laki holhoustoimesta 442/1999) tarkoituksena on valvoa niiden henkiloiden
etua ja oikeutta, jotka eivat vajaavaltaisuuden, sairauden, poissaolon tai muun syyn vuoksi
voi itse pitaa huolta taloudellisista asioistaan. Viranomaisen maarayksesta henkilolle voidaan
maarata edunvalvoja. (Finlex 2022a.) EV on viimesijaisin keino asioiden jarjestamiseksi, jossa

yksilon itsemaaraamisoikeuteen puututaan huomattavasti (Joentakanen 2018, 25).
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Edunvalvojan tehtavassa paamiehen edut ja hyvinvointi tulee asettaa aina ensisijalle ja paa-
miehella on oikeus saada tunteensa ja toiveensa huomioiduksi. Paamiehen itsemaaraamisoi-
keuteen kuuluu, etta edunvalvoja tehtaviaan hoitaessaan selvittaa paamiehensa mielipiteet
asian hoidosta ja arvioi paamiehen oman tahdon merkityksen tehdessaan ratkaisun. (Yleisen

edunvalvonnan kehittamistyoryhma 2020, 17.)

Edunvalvojana voi toimia yleinen tai yksityinen edunvalvoja, joka toimii aina viranomaismaa-
rayksen mukaan. Tavallisesti yleinen edunvalvoja on valtion virkamies, joka toimii edunval-
vontatoimistoissa (Oikeusapu- ja edunvalvontapiirit 2020a). Yleiset edunvalvojat ja edunval-
vontasihteerit hoitavat edunvalvontatoimistoissa asiakkaiden asioita DVV:n tai tuomioistuimen
antaman paatoksen mukaisesti (Oikeusapu- ja edunvalvontapiirit 2020b), kun henkilolla ei ole
esittaa tehtavaan sopivaa/halukasta laheista tai kun asioiden hoidon puolueettomuus ja riip-
pumattomuus edellyttaa ulkopuolisen yleisen edunvalvojan maaraamista (DVV 2022a). Tehta-

vat koskevat paasaantoisesti taloudellisia asioita (Oikeusapu- ja edunvalvontapiirit 2020b).

Yksityisena edunvalvojana voi taas toimia taysi ikainen henkilo, joka on lain mukaan tehta-
vaan sopiva ja suostunut toimimaan tehtavassa. Yksityishenkilon sopivuus edunvalvontaan ar-
vioidaan tapauskohtaisesti. Arvioinnissa huomioidaan esim. henkilon taito seka tehtavan laa-
juus. On tarkeaa, etta edunvalvoja tulee hyvin toimeen edunvalvottavan kanssa ja pystyy val-
vomaan taman etua riippumattomasti ja puolueettomasti, usein yksityisena edunvalvojana
toimii laheinen ihminen, vaikkakaan edunvalvojan ei valttamatta tarvitse olla sukulainen. So-
pivuuden arvioinnissa korostuu myos edunvalvojaksi maarattavan kyky ja mahdollisuudet luot-
tamukselliseen vuorovaikutukseen paamiehensa kanssa. Edunvalvojan on pystyttava toimi-
maan paamiehensa edun mukaisesti muiden laheisten intresseista tai mahdollisesta painostuk-
sesta huolimatta. (DVV 2022a.)

Edunvalvontapalvelujen tarve on kasvanut vuosi vuodelta. Kun toiminta siirtyi kunnilta valti-
olle vuonna 2009, paamiehia oli noin 33 600. Vuoden 2019 lopussa yleisilla edunvalvojilla oli
jo yhteensa lahes 43 000 paamiesta. Valtion edunvalvontatoimistot tuottavat palveluista itse

noin 90 %. (Yleisen edunvalvonnan kehittamistyoryhma 2020, 9.)
Edunvalvontavaltuutus edunvalvonnan vaihtoehtona

Edunvalvontaa haluttiin uudistaa, silla aiempi lainsaadanto ja kaytanto eivat tukeneet kansa-
laisten ennakoivaa tulevaisuuden suunnittelua tai oman tahdon ilmaisua. Myos kansainvalinen
kehitys esimerkiksi muissa Pohjoismaissa seka Euroopan neuvoston suositus, tukivat valtuu-
tusta edunvalvonnan vaihtoehtona. Oikeusministerio asetti marraskuussa 2003 tyoryhman val-
mistelemaan holhoustoimesta annetun lain uudistamista seka tulevan toimintakyvyttomyyden
varalta annettavaa valtuutusta koskevia saannoksia. (Holhouslainsaadannon tarkistamistyo-
ryhma 2004, 1, 4-8.)
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Holhoustoimen asiamaarat ovat jatkuvasti kasvaneet, esimerkiksi yleisten edunvalvojien paa-
miesten maara yli kaksinkertaistui vuodesta 2000 vuoteen 2003 mennessa (kasvu 15 200 paa-
miehesta 22 200 paamieheen). Yksi syy tahan kehitykseen Holhouslainsaadannon tarkistamis-
tyoryhman (2004, 4) mukaan oli muun muassa vaeston vanhentuminen. Mahdollisena asiamaa-
rien kasvua selittavana tekijana pidettiin myos sita, etta uudistuksen ansioista edunvalvonnan
piiriin oli tullut sellaisia henkiloita, jotka olivat aikaisemminkin olleet edunvalvonnan tar-

tiin mahdollisena. (Holhouslainsaadannon tarkistamistyoryhma 2004, 3-4.)

Aiempi lainsaadanto ei tarjonnut kaytannossa riittavia keinoja sen edistamiseksi, etta ihmiset
itse ennakoisivat mahdollista tulevaa toimintakyvyttomyyttaan ja antaisivat maarayksia sen
varalta. Holhoustoimesta annetussa laissa tosin helpotettiin ihmisten paasya edunvalvonnan
piiriin tapauksissa, joissa asianomainen tilanteensa viela ymmartaen pyytaa paasta edunval-
vontaan, ja naissa tapauksissa asia voitiin ratkaista maistraatissa yksinkertaisemmassa menet-
telyssa. Tama saantely ei kuitenkaan tarjonnut mahdollisuutta siihen, etta asianomainen voi
hyvissa ajoin etukateen varautua toimintakykynsa heikentymiseen, silla edunvalvojan maaraa-
minen edellyttaa sita, etta edunvalvonnan tarve on maaraamisen ajankohtana jo olemassa.
Myoskaan muut asiaan liittyvat lait ja valtuutukset eivat tarjonneet toimintakykynsa menetta-
neelle paamiehelle turvaa, silla valtuutettu jai ilman valvontaa. (Holhouslainsaadannon tar-
kistamistyoryhma 2004, 9-10.)

Holhouslainsaadannon tarkistamistyoryhma (2004, 10) esitti muun muassa naita syita tarpeena
kehittaa lainsaadantoa siten, etta parannetaan ihmisten mahdollisuutta varautua etukateen
toimintakykynsa heikkenemiseen. Nain lisattaisiin ihmisten mahdollisuuksia itsemaaraamiseen
ja vahennetaan tilanteita, joissa edunvalvojan maaraaminen kay valttamattomaksi. Holhous-
lainsaadannon tarkistamistyoryhman mietinnossa (2004,10) todettiin myos, etta vaihtoehtojen
kehittamista edunvalvonnalle puoltavat myos yhteiskunnan voimavaroihin liittyvat syyt. Voi-
mavarojen oikea kohdentaminen edellyttaa, ettei edunvalvontaan tule henkiloita, joiden
eduista voidaan huolehtia edunvalvontaa lievemmin keinoin. Holhouslainsaadannon tarkista-
mistyoryhma (2004, 12) ehdotti saadettavaksi lakia edunvalvontavaltuutuksesta, joka olisi
uusi oikeudellinen instituutio, jonka avulla valtuuttaja voisi jarjestaa asioidensa hoidon sen
tilanteen varalta, etta han myohemmin tulisi sairauden, henkisen toiminnan hairiintymisen tai

muun vastaavan syyn vuoksi kykenemattomaksi huolehtimaan asioistaan.
Edunvalvontavaltuutus, EVV

Laki edunvalvontavaltuutuksesta 648/2007 tuli voimaan 1.11.2007 (Finlex 2022). Edunvalvon-
tavaltuutus on edunvalvontaa joustavampi ja kevyempi tapa jarjestaa asioiden hoito ennakoi-
den (DVV 2002b). Ennakoinnilla vanhustenhuollossa tarkoitetaan suunnittelemista, varautu-

mista ja mahdollistamista (Joentakanen 2018, 10). Joentakasen (2018, 21) mukaan lainsaataja
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pyrkii taten ikaantyvia tai mahdollisesti jo toimintakyvyltaan heikentyneita henkiloita tulevai-
suuden suunnitteluun ja oman tahdon ilmaisemiseen, ja nain vahentamaan yleisen edunval-
vonnan kasvavaa kuormitusta. Edunvalvontaan verrattuna edunvalvontavaltuutuksessa henkilo
itse voi etukateen jarjestaa asioidensa hoidon sen varalta, etta han tulee myohemmin kyke-
nemattomaksi hoitamaan asioitaan. (DVV 2022b; DVV 2022d.)

Edunvalvontavaltakirja, EVVK

Edunvalvontavaltakirjassa valtuuttaja, nimeaa oman luottohenkilonsa, valtuutetun, hoita-
maan asioitaan. EEVK:n voi laatia taysi-ikainen henkilo, joka ymmartaa valtakirjan sisallon ja
merkityksen. (DVV 2022d.) Valtuuttajan pitaa siis olla oikeustoimikelpoinen. Hanen toiminta-
kykynsa voi olla lievasti alentunut, mutta han kuitenkin kykenee paattamaan yksinkertaisista
ja selkeista asioista. EVV voi nain ollen tulla voimaan valittomastikin, yleensa kuitenkin vasta
siina vaiheessa kun, henkilo tulee taysin kykenemattomaksi hoitamaan omia asioitaan. (Joen-
takanen 2018, 21.)

Valtakirjan laatiminen voi yksityiskohtaisuudesta riippuen edellyttaa monimutkaisempaakin
suunnittelua ja usein suositellaankin osaavan juristin apua sen laadinnassa (DVV 2022c; Joen-
takanen 2018, 3; Edunvalvonta Ry 2022). Valtuuttaja maarittelee ne asiat, jotka EVV kattaa,
esimerkiksi valtuutetun ei tarvitse tehda vuosittain tilia DVV:lle, ellei edunvalvontavaltakir-
jassa ole niin maaratty (DVV 2022b; DVV 2022c; Joentakanen 2018, 21-22). Etukateen on syyta
pohtia esimerkiksi, tarvitaanko valtuutettuja yksi vai useampi, nimettaanko toissijainen val-
tuutettu seka varavaltuutettu tai koskeeko valtuutus vain omaisuutta ja taloudellisia asioita,
vai myos esimerkiksi kiinteistoja koskevia oikeustoimia kuten myymista seka miten lahjoituk-
siin suhtaudutaan. Valtakirjaan tarvitaan kahden esteettoman todistajan allekirjoitukset, joi-
den taytyy olla taysi-ikaisia ja ymmartaa todistamisen merkitys. Viitaten Joentakasen (2018,
22-23) ja Tiensuun (2016, 22, 49-51) tutkimuksiin, alan ammattilaisetkin ovat osittain eri lin-
joilla valtakirjan sisallon yksityiskohtaisuudesta. DVV ei anna suoria ohjeita eika valmista poh-

jaa valtakirjalle (Malinen 2022).

Joentakasen (2018, 22) mukaan allekirjoitettu valtakirja annetaan valtuutetulle sailytetta-
vaksi. Yleensa valtakirjaa sailyttaa valtuuttaja tai/ja valtuutettu. Tarkeinta sailytyksessa on,
etta alkuperainen valtakirja on tallessa, jos sita tulevaisuudessa tarvitsee kayttaa. (Edunval-

vontavaltuutus Ry 2022.)

Yleisesti voidaan sanoa, etta tavallisella valtakirjalla on mahdollista saada aikaan vastaava
jarjestely kuin edunvalvontavaltuutuksella ilman siihen liittyvia virallisia muotoseikkoja tai
viranomaisvalvontaa. Ongelmana valtakirjassa voi kuitenkin olla, etta pankit eivat valtta-
matta hyvaksy valtakirjoja, eika valtakirjan kaytolla ole virallista valvontaa. Esimerkiksi de-

mentiaa sairastavan terveydentilan heiketessa, tama ei itse kykene valvomaan valtuutetun
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toimintaa. (Joentakanen 2018, 20.) EVVK:n avulla valtuutettu voi kokonaisvaltaisesti hoitaa

valtuuttajan asioita, kuten kuviossa 5 on kuvattu.

™
%

o>

Valtuutettu

Fa's E,

Terveydenhuolto ja

Perhe, laheiset
hoitohenkilostd

jaystavat

@ ST

Rahat ja talous Laki

Valtuuttaja

Kuvio 5: Edunvalvontavaltuutuksen toimintaymparisto (mukaillen Kuopanportti 2018, 9)
Vahvistaminen ja voimaantulo

Jos valtuuttajan toimintakyky ja itsenaisen paatoksenteko heikkenee, haetaan valtuutukselle
vahvistamista. Valtuutettu hakee holhousviranomaiselta valtuutuksen vahvistamista, jolloin se

vasta tulee voimaan (DVV 2022d).

”Silld onhan sellainenkin mahdollista, ettd nditd papereita ei koskaan kdytdnndssd tarvitsisi-

kaan, jos eldmdnkulku oikein mydnteisesti meitd tddlld kohtelee.”
Valtuuttajan ajatus, 2017 (Edunvalvontavaltuutus Ry 2022)

Hakemus tehdaan hakemuslomakkeella ja mukaan liitetaan alkuperainen valtakirja, laakarin-
lausunto, jossa otetaan kantaa valtuuttajan kykyyn hoitaa asioitaan seka valtuuttajan lau-
suma, jos han ymmartaa valtuutuksen merkityksen ja valtuuttajan aviopuolison lausuma, jos
valtuuttaja on naimissa. Holhousviranomainen arvio lopuksi, onko valtuutuksen vahvistami-
selle esteita ja tekee paatoksen asiasta. (DVV 2022c.) Viranomainen arvioi objektiivisesti hen-
kilon toimintakykya. Jos valtuuttajan subjektiivinen nakemys on selvassa ristiriidassa objektii-

visen nayton kanssa, ei sille voida antaa painoarvoa. (Joentakanen 2018, 24.)
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DVV ilmoittaa kasittelevansa hakemukset paasaantoisesti saapumisjarjestyksessa ja pyytaa li-
saselvityksia tarvittaessa. Keskimaarainen kasittelyaika on kolme kuukautta. Paatos edunval-

vontavaltuutuksen vahvistamisesta maksaa 130€. (DVV 2022c.)

Valtuutettuna toimiminen ja sen paattyminen

Oikean henkilon valinnalla edunvalvontavaltuutetuksi on aiempien tutkimuksien mukaan suuri
merkitys valtuutuksen onnistuminen kannalta. Valtuuttajan mahdollisuus valita itse halua-
mansa henkilo on yksi tarkeimmista valtuuttajan mahdollisuuksista kayttaa itsemaaraamisoi-
keuttaan. Valtuutetulle ei ole asetettu erityisia kelpoisuusvaatimuksia, ja talloin vastuu hen-

kilon valinnasta onkin ainakin osittain valtuuttajan vastuulla. (Tiensuu 2016, 23-24.)

Valtuutetun ensisijainen tehtava on pitaa tunnollisesti huolta valtuuttajan oikeuksista ja hoi-
taa hanen asioitaan hanen parhaakseen. Nama tehtavat kayvat ilmi EVVK:ssa, kuitenkin niin
etta, valtuuttajan rajat ja muu omaisuus on erillaan valtuutetun omista varoista. Tilanteen
salliessa kysytaan valtuuttajan mielipidetta, kun tehdaan tehtavaan kuuluvia tarkeita paatok-
sia. Tama on edellytyksena vain silloin, jos valtuuttajan mielipiteen selvittaminen on mahdol-

lisia ilman merkittavaa hankaluutta ja valtuuttaja ymmartaa asian merkityksen. (DVV 2022e.)

Mahdollisimman onnistuneen edunvalvontavaltuutuksen lopputuloksen aikaansaamiseksi, val-
tuutetun tulisi olla henkilo, joka ensinnakin tuntee valtuuttajan mahdollisimman hyvin, jolloin
valtuuttajan asioiden hoito on mahdollista jarjestaa tavalla, joka vastaa parhaiten valtuutta-
jan EVVK:ssa ilmaisemaa tahtoa. Toiseksesi, valtuutetun tulisi olla henkilo, joka kykenee huo-
lelliseen asioiden hoitoon ja johon valtuuttajan ehdottomasti luottaa. (Tiensuu 2016, 55.)
Tiensuun (2016, 55) tutkimuksen mukaan valtuuttaja kokee useimmiten puolison tai lapsensa

tuntevan heidan toiveensa ja tahtonsa parhaiten.

Tiensuu (2016, 67) toteaa tutkimuksessaan, etta valtuutetun olisi jo ennakolta tutustuttava
valtuutuksen merkitykseen ja sen kayttoon liittyviin kaytannon seikkoihin. On hanen vastuul-

laan lopulta se, kuinka onnistunutta valtuutuksen kaytto on.

Valtuutettu toimii holhousviranomaisen valvonnan alla, ja hanen pitaa raportoida toiminnas-
taan. Raportointiin kuuluu EVV 6:30 §:n mukaan omaisuusluettelo, joka valtuutetun taytyy
toimittaa kolmen kuukauden sisalla valtuutuksen vahvistamisesta. Siina tulee ilmaista luettelo
valtuuttajan varoista ja veloista. (Finlex 2022; Joentakanen 2018, 25.) Muita mahdollisia ra-
portointeja on muun muassa vuositili, kirjanpitovelvollisuus ja mahdolliset muut raportoinnit,
jos niin on EVVK:ssa maaratty (DVV 2022e).

Edunvalvontavaltuutus voi paattya eri tilanteissa;

o valtuuttaja peruuttaa valtuutuksen ennen kuin se tulee voimaan
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¢ valtuuttaja peruuttaa valtuutuksen sen jalkeen, kun se on tullut voimaan
¢ valtuuttaja kuolee

e valtuutettu kuolee

¢ valtuuttaja ilmoittaa holhousviranomaiselle, etta luopuu tehtavastaan

¢ valtuuttajalle maarataan edunvalvoja. (DVV 2022f.)
3.2.3 Edunvalvontavaltuutuksen nykytila

Vaeston ikaantyminen nakyy edunvalvonta- seka edunvalvontavaltuutusasiakkuuksien kasvuna.
Muita syita tahan ovat esimerkiksi lisaantyva liikkuvuus ja laaketieteellinen kehitys, joka mah-
dollistaa muun muassa muistisairauksien diagnosoinnin yha aikaisemmassa vaiheessa. Myos va-
rallisuuden seka yksinasuvien ikaantyneiden henkiloiden maaran kasvu seka perhesuhteiden

muuttuminen lisaavat edunvalvonnan tarvetta. (Joentakanen 2018, 2.)

On oletettavaa, etta tulevaisuudessa DVV:n kanssa asioi yha useampi henkilo esimerkiksi
edunvalvontaan liittyen. lkarakenteen muutoksen uskotaan lupaavan kasvavaa kysyntaa myos
jatkossa. (DVV 2022g.) Yli 65-vuotiaiden lukumaara (yli 1,2 miljoonaa vuonna 2020) tulee arvi-
oiden mukaan kasvamaan Suomessa vuoteen 2070 mennessa lahes 600 000 henkilolla (Kestila
& Martelin 2018, 30; SVT 2018). Ennusteen mukaan, etta vuonna 2030 Suomen vaestosta yli
65-vuotiaiden osuus on 29,5 % ja yli 85-vuotiaiden 3,8 % (SVT 2021). Viimeisen 10 vuoden ai-
kana edunvalvontojen maara on kasvanut 24 % ja vaeston ikaantymisen myota kasvun odote-
taan kiihtyvan. (DVV 2022g.)

Vuonna 2020 DVV:n holhoustoimen yksikon johtaja Tom Marsti arvio, etta noin 30 % kaikista
edunvalvonnoista hoidettiin edunvalvontavaltuutuksen kautta (Virtanen 2020). Malisen (2022)
mukaan vuonna 2021 kaikista holhoustoimeen tulleista vahvistamisista lahes 50 % oli jo edun-
valvontavaltuutuksia. Marstin mukaan, ”Edunvalvontavaltuutusten yleistymisen taustalla on
todennakoisesti se, etta valtuutuksen voimaansaattaminen on tavanomaista edunvalvontaa
nopeampaa ja helpompaa ja valtuuttajan itsemaaraamisoikeus toteutuu paljon paremmin”
(Virtanen 2020), kun taas Malinen (2022) pitaa kasvun syyna vaeston ikaantymista ja yhteis-

kunnan kompleksisuutta.

Edunvalvontavaltuutukset yleistyvat, tunnettavuuden ja informaation vahyydesta huolimatta
(Tiensuu 2016, 47; Virtanen 2020). Vanhustyon keskusliiton koordinoiman Vanheneminen.fi-
hankkeen vuonna 2018 toteutetun tutkimuksen (N=1004) edunvalvontavaltuutus oli vain 12 %
vastaajista (Vanhustyon keskusliitto 2018). Hanketutkimuksen mukaan 20 % vastaajista kokee
vanhuuteen, kun 90 % vastaajista oli sita mielta, etta vanhuuteen kannattaa varautua erittain

paljon tai jossain maarin. (Paakkari 2018.)
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Tarjonnan ja kysynnan osalta edunvalvontavaltuutusprosessissa on ollut epatasainen tilanne.
Opinnaytetyon alkamisajan kohtana helmi-/maaliskuussa 2022 holhoustoimen- ja edunvalvon-
tapalvelut ovat olleet huomattavan ruuhkaisia, eika kasittelyajoista ole pystytty pitamaan
valttamatta kiinni (DVV 2021c). Hallituksen kolmannessa lisatalousarviossa DVV:n toimintame-
noihin ehdotettiin 2,1 milj. euron lisaysta ruuhkien purkamisen ja koronavirusepidemian ai-
heuttamien tulojen menetyksen kokonaisuuteen (Hallituksen esitys eduskunnalle vuoden 2021
kolmanneksi lisatalousarvioksi 2021, 10). DVV:n paajohtaja Janne Viskari sanoo, etta "Tama
lisamaararaha auttaa meita purkamaan akuuttia ruuhkaa erityisesti holhoustoimen maaraa-

mis- ja lupapalveluissa.” (DVV 2021).

Asiakaspalvelua on tehostettu palkkaamalla syksylla 2021 lisaa maaraaikaista henkilostoa ja
kehittamalla digitaalisia palveluja entista sujuvimmiksi. DVV:n ylijohtaja Aino Jalonen sanoo,
etta "Lisahenkilot tulivat todella tarpeeseen ja heidan tyopanoksensa nakyy tyojonojen sel-
vana lyhentymisena ja kasittelyaikojen nopeutumisena. Henkilot jatkavat tyoskentelya kesa-
kuun loppuun saakka ja tarkoitus on, etta jonot on siihen mennessa purettu”. (DVV 2022g.)
Huhtikuun lopussa 2022 tilanne oli ruuhkien osalta jo tasaantunut, ja keskimaaraiseksi kasitte-
lyajaksi oli kerrottu 2-3 kuukautta (DVV 2022c). DVV:n kotisivuilla ilmoittiin kasittelyaikojen
pituudeksi holhoustoimen lupa-asioille 2,6 kuukautta, edunvalvojan maaraamiseen 4 kuu-

kautta ja edunvalvontavaltuuden vahvistukseksi 83,5 paivaa (DDV 2022b).

Jalonen (DVV 2022g) sanoo, etta DVV pyrkii helpottamaan erityisesti holhoustoimen tilannetta
kehittamalla digitaalisia palveluja ja tehostamalla asiakaspalvelua. Virkamiesten asiantunte-
musta ja harkintaa tarvitaan myos jatkossa, silla holhousasioissa on kyse ihmisten itsemaaraa-

misoikeudesta ja oikeusturvasta.

EVV maarien voidaan odottaa kasvavan, silla toukokuussa 2022 on maara alkaa valtakunnalli-
nen kampanja edunvalvontavaltuutuksen tunnettavuuden nostamiseksi (Malinen 2022). Tata

kampanjaa tai sen vaikutuksia ei kasitella tassa kehittamistyossa.
3.2.4 Haastattelu

Tutkimus- ja kehittamistyossa haastattelut ovat yksi kaytetyimmista tiedonkeruumenetel-
mista. Haastatteluilla saadaan nopeasti keratyksi syvallistakin tietoa kehittamisen kohteesta,
myos vaikeiden ja arkojen aiheiden selvittaminen voi olla mahdollista haastattelun avulla.
(Ojasalo ym. 2020, 106.) Etuna on ennen kaikkea joustavuus. Haastattelijalla on mahdollisuus
toistaa kysymys, oikaista vaarinkasityksia, selventaa ilmaisujen sanamuotoja ja kayda keskus-
telua haastateltavan kanssa. (Tuomi & Sarajarvi 2018, 85) Haastattelu on aina vuorovaiku-
tusta, joka vaatii osallistujien valista luottamusta. Lisaksi se vaatii haastateltavan motivoi-

mista ja motivaation yllapitamista. (Ojasalo ym. 2020, 107-108.)
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Haastattelumenetelmia on erilaisia, ja ennen menetelman valintaa tuleekin pohtia millaista

tietoa haastatteluilla pyritaan saamaan. Suurimmat erot liittyvat haastattelun strukturointias-
teeseen eli sithen, miten kiinteasti kysymykset on muotoiltu ja kuinka paljon haastattelija voi
joustaa haastattelutilanteessa. Yleisesti puhtaan strukturoidusta ja puolistrukturoidusta haas-
tattelusta tai avoimesta haastattelusta, jossa keskustellaan yleisesti haastatteluaiheesta tai -

ongelmasta. (Ojasalo ym. 2020, 108.)

Strukturoidussa haastattelussa kysymykset on muotoiltu valmiiksi ja ne esitetaan ennalta
maaratyssa jarjestyksessa. Ainoastaan vastauksen sisalto jatetaan avoimeksi, mika erottaa
menetelman kyselytutkimuksesta. (Ojasalo ym. 2020, 108.) Puolistrukturoidussa haastatte-
lussa kysymykset on laadittu ennakkoon, mutta haastattelija voi vaihdella niiden jarjestysta
haastattelun kulun mukaisesti, myos sanamuodot voivat vaihdella. Etukateen laaditut, mutta
tilanteeseen soveltumattomat kysymykset voidaan my0s jattaa esittamatta tai vastaavasti

voidaan kysya haastattelun kuluessa mieleen tulevia kysymyksia. (Ojasalo ym. 2020, 108.)
Haastattelut tassa kehittamistyossa

Haastattelua tiedonkeruu menetelmana tuki tassa kehittamistyossa syvallisen tiedon saaminen
seka joustavuus. Esimerkiksi Lehtonen ja Tuominen (2011, 247) viittaavat tutkimuksessaan,
sithen miten pelkka kyselylomake ei valttamatta anna tarpeeksi tarkkaa tietoa eika yksityis-
kohtaista analyysia, jotta todella ymmarretaan asiakastarpeet julkisten palveluiden konteks-
tissa. Myos aiheen henkilokohtaisuus ja aiheeseen mahdollisesti liittyvat voimakkaat tunteet,
tekivat haastattelusta tiedonkeruuseen sopivan menetelman. Lisaksi edunvalvontavaltuutuk-
seen perehdyttaessa oli huomattavaa, etta aiheen termistoon liittyy vaarinkasitysten mahdol-

lisuus, silla termit (edunvalvonta/ edunvalvontavaltuutus) ovat lahella toisiaan.

Haastatteluihin haettiin haastateltavia opinnaytetyontekijan seka DDV:n asianomaisten toi-
mesta, olemassa olevaa holhousasioidenrekisteria ei tassa tapauksessa haluttu hyodyntaa. Il-
moitusta haastattelusta jaettiin DDV:n sisaisissa kanavissa seka opinnaytetyontekijan sosiaali-
sessa mediassa, eri viestintakanavissa seka sahkopostitse aiheeseen liittyville yhdistyksille ja
jarjestoille. Haasteena oli laadukkaiden haastateltavien loytyminen seka digitaalisen viestin-
takanavan, kuten Teams:in hallinta. Haastatteluihin etsittiin henkil6ita, joilla on kokemusta
edunvalvontavaltuutettuna toimimisesta tai joka on aloittanut prosessin, mutta edunvalvonta-
valtuutus ei ole viela vahvistettu. Viestintakanavan hallinta oli olennaista, koska haluttiin
etta, haastateltavia asuisi myos paakaupunkiseudun ulkopuolella. Taman lisaksi haluttiin

haastatella DDV:n holhoustoimen asiantuntijoita, jotka rekrytoitiin suoraan sahkopostitse.

Haastatteluita tehtiin yhteensa 10 (taulukko 1). Valtuutettujen haastatteluita oli yhteensa 7,
joista 4 saatiin rekrytoitua opinnaytetyontekijan kautta ja 3 DDV:n kautta. Valtuutetuista yh-
della EVV prosessia ei oltu haastatteluiden aikaan vahvistettu, yhdella EVV prosessi oli keskey-

tynyt kesken hakemuksen kasittelyn ja neljalla EVV oli vahvistettu.
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Edunvalvontavaltuutushaastatteluista 1 osoittautui haastattelua tehdessa edunvalvojaksi, jol-

loin hanen haastatteluaan ei voitu suoraan hyodyntaa tassa kehittamistyossa, tata kuitenkin

voidaan pitaa esimerkkina siita, miten terminologia vaikuttaa aiheesta kommunikointiin. Asi-

antuntija haastatteluita oli 3. Asiantuntijat olivat tyoskennelleet pitkaan edunvalvontavaltuu-

tuksen parissa, eri tyotehtavissa ja eri rooleissa. Kaikki haastattelut pidettiin maalis-huhti-

kuun 2022 aikana. 9 haastattelua toteutettiin Teams-kanavan kautta ja 1 lahihaastatteluna.

"Paperin sailytys on se ykkosjuttu. Ja kun puhutaan, etta
kaikkien suomalaisten pitaisi tehd& tama. Niin jos puhutaan
Jostain kaksikymppisestd, niin silyttaake hén sita paperia 50
vuotta. Taysin absurdia. Kun itsekkin koen, ettd havitan sen

sataan kertaan."

H2

"hyvin
lahelld
10"

"Jos ystava kysyy neuvoja, sanoisin ettd ne ei liittyisi slihen
Jjuridiseen puoleen vaan, ettd onko valmis hoitamaan ihmisen
asioita, jos vaikka dementoituu ja persoonallisuus muuttuu ja
on kiukkuinen ja syyttelee. Onke valmis etta silloinkin on
valmis kayttamaan aikaa ja henkisia resursseja, onko valmis
tekemadn sellaisen investoinnin.”

"Se oli aika sekava brosedyyri, tama valtuutuksen
toimeksipaneminen, vai miksi sitd sanotaan. Ja vain kuvitella,
etta monesti valtuutettu on [dhiomainen, niin on siingd
tilanteessa, etta valtuuttajan kanssa yhteydessa jatkuvasti. Me

oltiin siskon kanssa ainoat |ahiomaiset valtuutetulle."

“Mulla oli helppo, kun oll niin paljon tietoa asiasta, mutta
rmonest kun kay kertomassa omaisten vertaistukiryhmissa ja
palvelukeskuksissa, niin usein sanotaan, etta nyt menee
entistd enemman sekaisin nama asiat kun kdy naita eri
vaihtoehtoja l3pi. Etta ne voi tuntua aika sekavilta nollle
iakkaille.”

"(...) on niin pirstaleista taa tieto, ja aika paljon 33 arvailujen
varaan. Ja mulla on ainakin sellainen vahva tunne siita, etta
ma en kerta kaikkiaan vaan tieda mita mun pitdisi tehda ja ma
en edes tiedad mistd ma sita tietoa sitten edes saisin.”

"Prosessi toimii tosi hyvin, jos aiti olisi aloittanut prosessin
viisi vuotta aiemmin, joilloin han ymmartaisi, ettd paperit
pitaad olla valmiina sitd varten, ettd.. Me ei valittevasti altu niln
fiksuja silloin.”

H8

"Mité sa tarkoitat talld edunvalvontavaltuuttajalla? {...)
Olen hakenut itse isdni edunvalvonnan alaiseksi."

"Valtakirjassa valtuuttaja olisi ilmaissut tahtonsa miten
edetddn, ja meille jaisi asian rekisterdinti, kaikessa
yksinkertalsuudessaan."

H9

"Kirjallisen asiakirjan vaatimus maailmassa, jossa eletaan
kayténndssa digiasioinnin varassa, on sellainen jarru, joka
estdd asian kehittamisen sahkdiseen maailmaan”

H10

"Toivoisin, ettd ihmiset alkaisivat ymmartamaan sen
merkityksen. Se ei ole vaan vanhaollle, joilla se toimintakyky
heikkenee, vaan ihan jokaiselle aikuiselle voi tulla tilanne
eteen ihan missa vaan.”

Taulukko 1: Edunvalvontavaltuutus haastattelut kevaalla 2022
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Valtuutetun EVV prosessille antama arvosana seka lainaus, joka kiteyttaa kukin haastattelun
paasanoman, on esitetty taulukossa 1. Luvussa 4 Tulokset haastateltavien antamia arvosanoja

seka kommentteja tarkastellaan tarkemmin.

Kehittamistyossa haastateltiin seka edunvalvontavaltuutettuja, etta holhoustoimen asiantun-
tijoita, silla kuten Lehtonen ja Tuominen (2011, 227-228) toteavat, julkisella palvelulla voi
olla laajempikin maara osallisia, jolloin heilla kaikilla voi olla oma nakemys, kokemus ja in-
tressi palvelusta. Tama kehittamistyo rajautui edunvalvontavaltuutettuihin, mutta palvelun

kehittamisessa tulisi huomioida laajemmin koko sidosryhma.

Haastattelumenetelmaksi valikoitui puolistrukturoitu teemahaastattelu. Puolistrukturoidun
haastattelun avulla pystyttiin joustavasti tutkimaan EVV prosessiin liittyvia tarpeita ja haas-
teita seka siita muodostuvaa arvoa valtuutetuilta. Haastateltavat pystyivat kertomaan avoi-
mesti koko prosessista seka sen vaikutuksesta heidan elamaansa ja arkeensa, ja haastattelija
pystyi kysymaan tarkentavia kysymyksia haastattelun edetessa. Joidenkin haastateltavien
kanssa jatettiin muutamia kysymyksia pois, silla haastattelijat vastasivat niihin omatoimisesti,
ja vastaavasti muutamilta kysyttiin tarkentavia kysymyksia, joita ei ollut etukateen huomioitu
haastattelurunkoa laadittaessa. Haastattelurunkoa laadittaessa tuntui luontevimmalta lahes-
tya aiheitta edunvalvontavaltuutusprosessin kulun kautta. Prosessin eri vaiheiden alle maari-

teltiin tarkennettuja kysymyksia.

Puolistrukturoidun teemahaastattelun vastausten laajuuden, etta syvyyden seka annetun pa-
lautteen perusteella, haastattelurunkoa voidaan pitaa onnistuneena. Puolistrukturoitu haas-
tattelu antoi tilaa aiheen herattamille tunteille, mutta piti fokuksen EVV prosessissa. Haastat-
telun lopussa kysyttiin, haluaako haastateltava lisata viela jotain, jolloin lahes kaikki haasta-
teltavat kommentoivat, etta olivat saaneet kerrottua ne asiat, jotka kokivat tarkeiksi ja kysy-
mykset olivat nostaneet sellaisiakin ajatuksia esiin, mita haastateltavat olivat ehka unohta-

neet tai ne eivat muulla tavoin tulleet mieleen.

3.3 Aineiston analysointi

Laadullisen tutkimuksen yksi olennainen osa on aineiston analysointi. Yleisesti hyodynnetty
laadullisen analyysin metodi, joko yksittaisena metodina tai valjana teoreettisena viitekehyk-
sena, on sisallonanalyysi. Sita voidaan liittaa myos analyysikokonaisuuksiin. Aineistolahtoi-
sessa analyysissa pyritaan luomaan tutkimusaineistosta teoreettinen kokonaisuus, jossa ana-
lyysiyksikot valitaan aineistosta tutkimuksen tarkoituksen ja tehtavanasettelun mukaisesti.
Fenomenologis-hermeneuttiseen periaatteeseen, jossa tutkimuskohteena on yksilon ainutker-
tainen, inhimillinen, eletty kokemus, liittyvia tutkimuksia pidetaan sopivina taman tyyppi-

sessa analyysissa. (Tuomi & Sarajarvi 2018, 103, 108, 145.)
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Aineistolahtoinen sisallonanalyysi perustuu tulkintaan ja paattelyyn, jossa yhdistellaan kasit-
teita, ja nain saadaan vastaus tutkimustehtavaan. Analyysissa edetaan empiirisesta aineis-
tosta kohti kasitteellisempaa nakemysta tutkittavasta ilmiosta. Se voidaan karkeasti jakaa
kolmevaiheiseksi prosessiksi: 1) aineiston redusointi eli pelkistaminen, 2) aineiston kluste-
rointi eli ryhmittely ja 3) abstrahointi eli teoreettisten kasitteiden luominen. Ennen analyysin
aloittamista, tulisi kuitenkin maarittaa analyysiyksikko, joka voi olla esimerkiksi yksittainen
sana, lause, lausuma tai ajatuskokonaisuus. Analyysiyksikon maarittamista ohjaavat tutkimus-

tehtava ja aineiston laatu. (Tuomi & Sarajarvi 2018, 122, 127.)

Aineiston analysointi aloitetaan esimerkiksi litteroimalla haastattelut ja lukemalla aineisto
useaan kertaan. Aineistolahtoisen sisallonanalyysin ensimmaisen vaihe on alkuperaisdatan pel-
kistaminen, jossa aineistosta karsitaan epaolennainen pois esimerkiksi pilkkomalla aineistoa
osiin. Pelkistaminen voi tapahtua siten, etta aineistosta etsitaan tutkimustehtavaa kuvaavia
ilmaisuja, joko alkuperaisia tai pelkistettyja. Naita ilmaisuja kerataan yhteen, jolla luodaan
pohjaa klusteroinnille, jossa samaa ilmiota kuvaavat ilmaukset yhdistetaan omiksi ryhmiksi.
(Tuomi & Sarajarvi 2018, 122-124.)

Klusteroinnissa aineistosta merkityt ilmaukset kaydaan tarkasti lapi ja etsitaan samankaltai-
suuksia ja/tai eroavaisuuksia kuvaavia kasitteita. Tassa luodaan pohjaa kohteena olevan tutki-
muksen perusrakenteelle seka alustavia kuvauksia tutkittavasti ilmiosta. (Tuomi & Sarajarvi
2018, 124.) Voidaan puhua myos teemoittelusta, jossa tarkastellaan aineistossa esiintyvia il-
mioita tai asioita, joita yleisesti nousee aineistoista tai useampi on yhteista useammalle haas-
tateltavalle. Teemojen yhteyksia tulisi tarkastella, silla muuten analyysista voi tulla pintapuo-
linen. Yhteyksien tyypittelyssa voi kayttaa useampaa tapaa, esimerkiksi ilmididen analyysissa
pyritaan teemoittelemaan asiat yhteisten piirteiden mukaan. Aariryhmittely on taas vastakoh-
tien etsimista haastateltavien vastauksista, niiden luokittelu pohjautuu kehittamistehtavan

kannalta merkittaviin ilmioihin. (Ojasalo ym. 2020, 111.)

Aineistolahtoisen sisallonanalyysin viimeinen vaihe on aineiston kasitteellistaminen eli abstra-
hointi, jossa erotetaan tutkimuksen kannalta olennainen tieto ja valikoidun tiedon perusteella
muodostetaan teoreettisia kasitteita. Siina alkuperaisdatan kayttamista kielellisista ilmauk-

sista edetaan teoreettisiin kasitteisiin ja johtopaatoksiin. (Tuomi & Sarajarvi 2018, 127.)
Analysointi tassa kehittamistyossa

Tassa kehittamistyossa sisallonanalyysia ei ohjaa mikaan tietty, rajattu teoria, vaan siina so-
velletaan vapaasti useita teorioita ja lahtokohtia, mutta merkittavampana analyysia ohjaa-

vana teoriana voidaan pitaa aineistolahtoista sisallonanalyysia.

Kehittamistyon aineistolahtoinen sisallonanalyysi oli iteroiva prosessi. Dokumenttianalyysista

nousseita teemoja analysoitiin haastatteluiden kanssa. Haastatteluiden analysointi alkoi
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litteroinnilla, jonka jalkeen aineistoista koostettiin taulukko (taulukko 1), jossa on visualisoitu
kaikki 10 haastateltavaa, heidan suhteensa EVV prosessiin, mahdollinen arvosana ja alkuperai-
silmaisu, joka kiteyttaa haastattelun paaajatuksen EVV prosessista kunkin henkilokohtaisesta

nakokulmasta. Taulukkoon lisattiin haastateltavan sukupuoli, koska haluttiin ilmaista se, etta

sukupuolijakauma haastatteluissa oli suhteellisen tasainen (6/10 naisia ja 4/10 miehia).

EVV haastattelutaulukosta (taulukko 1), voidaan taman tutkimuksen mukaan havaita se, etta
mita pidemmalle EVV prosessi on edennyt sita enemman se vaikuttaa alentavasti annettuun
arvosanaan. 3/4 valtuutetusta, joiden EVV oli vahvistettu, antoivat arvosanoiksi 6 (H1), 5 (H5)
ja 0 (H6). 1/4 (H4) ei antanut arvosanaa, mutta han piti kokemaansa EVV prosessia itselleen

helppona. Han kuitenkin totesi, etta:

"
4
Vet BN

"Mulla oli helppo, kun oli niin paljon tietoa asiasta, mutta
monesti kun kdy kertomassa omaisten
vertaistukiryhmissd ja palvelukeskuksissa, niin usein
sanotaan, ettd nyt menee entistd enemmdén sekaisin
ndmd asiat kun kdy nditd eri vaihtoehtoja ldpi. Ettd ne voi
tuntua aika sekavilta noille idkkdille.”

H4

Valtuutettu (H3), jonka EVV prosessi oli keskeytynyt kesken vahvistuksen, antoi arvosanaksi 6.
Kun taas valtuutettu (H2), jonka EVV:ta ei ollut vahvistettu antoi siihen mennessa kokemal-

leen prosessille arvosanaksi ”hyvin ldhelle 10”.

Seuraavaksi aineiston pelkistaminen jatkui tarkastelemalla ilmaisuja, jotka kuvasivat valtuu-
tettujen taustatietoja suhteesta valtuuttajaan, ryhtymisesta prosessiin seka EVV prosessiin

liittyvien ennakkotietojen mukaan. Taustat olivat seuraavanlaiset:

e H1: Valtuuttaja sukulainen, joka asui eripaikkakunnalla. Valtuutetun lahisukulainen
ehdotti valtuutetuksi ryhtymista. Ei ennakkotietoja EVV prosessista.

e H2: Valtuutetut lahisukulainen seka lahisukulaisen kumppani, jotka asuvat samalla
paikkakunnalla. Nimetty varavaltuutetuksi. Valtuuttajat ehdottivat. Tietoa EVV pro-
sessista kokemuksen seka oman ammatin kautta.

e H3: Valtuuttaja sukulainen, joka asui eripaikkakunnalla. Valtuuttaja menehtyi kesken
EVV realisointi prosessin. Valtuuttaja ehdotti. Ei ennakkotietoja EVV prosessista.

e H4: Valtuuttaja sukulainen, joka asuu samalla paikkakunnalla. Valtuuttaja ehdotti.

Tietoa EVV prosessista oman ammatin kautta.
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e H5: Valtuuttaja lahisukulainen, joka asuu samalla paikkakunnalla. Valtuuttaja eh-
dotti. Ei ennakkotietoja EVV prosessista.
e H6: Valtuuttaja lahisukulainen, joka asui prosessin aloittamiseen asti eri maassa. Val-

tuutettu ei asu Suomessa. Ei ennakkotietoja EVV prosessista.

Taman jalkeen Tuomen ja Sarajarven (2018, 123-124) kuvaamia alkuperais- ja pelkistettyja
ilmauksia kerattiin sovellettuun Ebnit-menetelman mukaiseen taulukkoon, jossa aineisto klus-
teroitiin eli ryhmiteltiin EVV prosessin mukaiseen jarjestykseen. Ebnit-menetelmassa (engl.
Event-based Narrative Inquiry Technique) yhdistellaan narratiivista analyysia, CIT-menetel-
maa (engl. critical incident technique, kriittisten tapahtumien tekniikka) seka metaforien
kayttoa. Menetelmaa on kaytetty erityisesti palveluiden innovointiin ja kehittamiseen, empii-
risissa tutkimuksissa, fenomenologista nakokulmasta. Vaikka narratiivista analyysia ei ole ylei-
sesti kaytetty osana palveluiden kehittamista, yhdistettyna CIT:n ja metaforien kayttoon, sen
tarjoaa menetelman, jonka avulla voi helposti tuottaa uusia palveluideoita tai arvioida ole-
massa olevaa palvelua, erilaisissa palvelu- ja tuotekehitys konteksteissa. CIT tarkastelu sopii
hyvin palveluiden kehittamiseen, silla se paljastaa konkreettisen asiakaskokemuksen ja koros-
taa erityisesti ongelmia/haasteita seka arvoa tuottavia kohtia palvelussa. Narratiivin korosta-

minen tuo mukaan tarinallistamista eri aikakasitteissa. (Helkkula 2010.)

Ebnit-menetelmaa sovellettiin niin, etta alkuperaisten ja pelkistettyjen ilmauksien luokitte-
lussa korostettiin CIT:ta. llmaukset luokiteltiin positiivisiin/arvoa tuottaviin, ongelmia/haas-
teita korostaviin seka arvoltaan merkityksellisiin luokkiin. Narratiivia korostetiin haastattelun
rungossa, joka mukaili EVV prosessin kulkua, jolloin jokainen haastateltava kertoi ns. oman
tarinansa (engl. lived experience), miten oli paatynyt valtuutetuksi. Ebnit-menetelmassa kay-
tettya kuviteltua tapahtumaa (engl. imaginary event) sovellettiin kysymalla, miten haastatel-

tava neuvoisi ystavaa, joka on lupautunut valtuutetuksi.
Ryhmittely muodostettiin paaosin etukateen, EVV prosessia mukaillen. Teemoja olivat:

¢ valtuutetun suhde valtuuttajaan

e tarpeen heraaminen

¢ valtuutetun ennakkotiedot EVV:sta

e tiedon hankinta/saaminen

¢ edunvalvontavaltakirja (EVVK)

e sidosryhmat

¢ edunvalvontavaltuutuksen vahvistaminen
e DVV:n yhteydenottokanavat

e valtuutettuna toimiminen

e arvosana EVV prosessille

e neuvot ystavalle.
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Haastattelumateriaalit kaytiin lapi kokonaisuudessaan ja kerattiin teemojen alle (kuvio 6).
Pinkit laput kuvaavat arvoa tuottavia, positiivisia/neutraaleja ilmaisuja, siniset kuvaavat on-
gelmia/haasteita korostavia ilmaisuja ja vihreat kuvaavat merkityksellisia, usein toistuvia tai

taysin poikkeavia kommentteja.

Kuvio 6: Kuva Ebnit-menetelman soveltamisesta

Analysointia jatkui tarkastelemalla Ebnit-kaavion tuloksia. Kuviosta 6 on huomattavissa, etta
suurin osa sinista ja vihreista kommenteista koskee edunvalvontavaltuutuksen vahvistamisen
teemaa. Seuraavaksi eniten sinisia kommentteja on kerannyt EVVK ja valtuutettuna toimimi-

sen teemat. Valtuutettuna toimiminen on toisaalta kerannyt myos pinkkeja kommentteja.

Aineistolahtoisen sisallonanalyysin mukaan analyysia jatkettiin kaymalla lapi tarkasti kluste-
reiden ilmauksia, ja etsittiin samankaltaisuuksia ja/tai eroavaisuuksia kuvaavia kasitteita.
Tassa sovellettiin lisaksi aariryhmittelya, silla taulukosta 1 oli havaittu selkeita eroja annettu-
jen arvosanojen muodossa. Aariryhmittelylld haluttiin ymmartaa vastakohtien syita haastatel-
tavien vastauksista. Nama vaiheet loivat pohjaa alustaville kuvauksille tutkittavasta ilmiosta

seka valtuutetun arvon muodostumisen ymmartamiselle.

Aineistolahtoisen sisallonanalyysin mukaan empiirisesta aineistosta edetaan kohti kasitteelli-
sempaa nakemysta tutkittavasta ilmiosta. Tulosten ja johtopaatosten muodostusta voidaan
kuvata prosessiksi, jossa tutkija rakentaa kasitteiden avulla kuvauksen tutkimuskohteesta.
(Tuomi & Sarajarvi 2018, 127.) Tassa tapaustutkimuksellisessa kehittamistyossa aineiston ka-
sitteellistaminen tarkoitti myos ongelmakohtien esittamista. Analysoinnista nousseita johto-

paatoksia ja tuloksia avataan tarkemmin luvussa 4 Tulokset.

4  Tulokset

Tassa luvussa kuvataan tapaustutkimuksellisen kehittamistyon tulokset. Kehittamistyon ta-
voitteena oli tuottaa syvallista ymmarrysta valtuutetun arvon muodostumisesta edunvalvonta-

valtuutusprosessissa, tarkastella EVV prosessin nykytilaa ja antaa kehitysehdotuksia, miten
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arvon muodostusta voidaan parhaiten tukea. Kehittamistyon tarkoituksena oli maarittaa arvon
ja asiakaskokemuksen muodostumista julkisessa palvelussa valtuutetun ja DDV:n holhoustoi-
men asiantuntijoiden nakokulmasta. Tapaustutkimuksen avulla pyrittiin selvittamaan, miten
arvo muodostuu valtuutetulle edunvalvontavaltuutusprosessissa seka minkalaisia haasteita ja
tarpeita valtuutetulla on nykykyisessa prosessissa. Asiakasymmarrys kerattiin tutkimalla edun-
valvontavaltuutuksen nykytilaan dokumenttianalyysilla seka haastatteluilla, mitka on kuvattu

tarkemmin edellisessa luvussa.

Tapaustutkimuksellisen kehittamistyon tuloksena syntyi ymmarrys valtuutetun arvon muodos-
tuksesta ja asiakaskokemukseen vaikuttavista tekijoista. Valtuutetuilta ja DVV:n asiantunti-
joilta keratyn asiakasymmarryksen aineistolahtoisen sisallonanalyysin pohjalta kasitteellistet-
tiin valtuutetun arvon muodostukseen vaikuttavat tekijat, jota ensin kasitellaan ja kuvataan
arvolupauskartan kautta. Sen jalkeen esitetaan valtuutetun asiakaspolku ja laajempi palve-
lunkuvaus, jotta ymmarretaan valtuutetun asiakaskokemukseen vaikuttavia tekijoita seka
huomioidaan palvelun eri toimijat ja tasot, jotka vaikuttavat siihen, mika on julkisen sektorin

palveluissa tyypillista.
4.1 Edunvalvontavaltuutuksen nykytilaa maarittelevat tekijat

Dokumenttianalyysin havainnot voidaan tiivistaa neljaan teemaan: valtuutetun nakokulmaa
EVV prosessissa ei ole aiemmin tutkittu, EVV maarat tulevat kasvamaan, vaikkakin EVV palve-
luna on viela suhteellisen tuntematon, nykytilaa maarittelee valtuuttajan roolin korostuminen

ja sen merkitys ikaihmisille.

Dokumenttianalyysin pohjalta voidaan ensinnakin havaita, etta aiempaa tutkimusta valtuute-
tun nakokulmasta edunvalvontavaltuutus prosessissa ei ole tehty. Kyselyja ja palautetta on
valtuutetuilta keratty muun muassa Edunvalvontavaltuutus Ry:n toimesta, mutta vastaavaa
arvon muodostuksen tarkastelua ja asiakasymmarrysta seka naiden visualisointia ei ole tuo-
tettu. DVV ei ole aktiivisesti kerannyt palautetta edunvalvontavaltuutusprosessista. Edunval-
vontavaltuutusprosessia on tutkittu muun muassa valtuuttajan itsemaaraamisoikeuden toteu-

tumisen ja siihen vaikuttavien tekijoiden nakokulmasta (Joentakanen 2018; Tiensuu 2016)

Toisekseen on jo nahtavissa, etta edunvalvontavaltuutusten maara tulee lisaantymaan muun
muassa vaeston ikaantyessa. Tahan DDV myos pyrkii, silla edunvalvontavaltuutus on palvelun-
tuottajalle kevyempi vaihtoehto kuin esimerkiksi resursseja enemman sitova edunvalvonta.
Lisaksi julkisten palveluiden digitalisaatiopaine kannustaa kehittamaan nykyprosessia. On seka
palveluntuottajan, etta asiakaan eli valtuuttajan etujen mukaista, etta edunvalvontavaltuu-
tusprosessia kehitetaan asiakaskeskeisemmaksi, silla se tehostaa prosessia ja vastaa sita
kautta paremmin kasvavaan kysyntaan. Edellisista tutkimuksista on kuitenkin havaittavissa,
etta EVV palveluna on viela laajalti suhteellisen tuntematon. Suurin osa EVV palvelun tiedo-

tustyosta on tapahtunut eri yritysten ja jarjestojen kautta (Tiensuu 2016, 47).
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Edunvalvontavaltuutusta eri dokumenttien kautta tarkastellessa, on huomattavaa, miten val-
tuuttajan toimia ja palvelulla haettavia etuja korostetaan, mutta valtuutetun rooli ja kuvaus
jaa vahaiseksi. Suoritetun dokumenttianalyysin mukaan EVV prosessin vaiheissa kuvataan yla-
tasolla, milloin ja miten valtuutetun pitaisi toimia, mutta hanen rooliaan palvelun asiakkaana
ei korosteta tai avata miten han hyotyy palvelusta. Valtuutetun toiminta on merkittava osa
edunvalvontavaltuutuksen onnistumista ja mita enemman valtuutettu tietaa ja tuntee EVV

prosessia ennakkoon, sita onnistuneemmin edunvalvontavaltuutus palvelee valtuuttajaa.

Viimeisena havaintona edunvalvontavaltuutuksesta puhuttaessa on, etta sita suositellaan
useimmiten ikaihmisille ja esimerkiksi muistisairausdiagnoosin saaneille, mutta kaikki yli 18-
vuotiaat hyotyisivat sen teettamisesta, silla nuorikin ihminen voi menettaa akillisesti toimin-
takykynsa, jolloin han tarvitsee asioidensa hoidossa ulkopuolista tukea ja apua. Nykypaivana
asioiden hoitaminen toisen puolesta vaatii kirjallisia valtakirjoja ja valtuutuksen antamista

oikeustoimikelpoisena.
4.2  Valtuutetun arvon muodostuminen

Kehittamistyon ensimmainen kehittamiskysymys oli: miten valtuutetun arvo muodostuu EVV
prosessissa. Valtuutetun kokema arvo syntyy palvelussa useasta tekijasta eli tarjoomasta, ja
siita mita yksilo kokee tarjooman heille tuottavan. Palvelutarjooman elementit pitaisi olla yh-
tenevaiset, vaikka arvo muodostuu kullekin valtuutetulle yksilollisesti. Valtuutettu muodostaa
kasityksensa saamastaan arvosta odotuksien ja toteutuneen subjektiivisen kokemuksensa pe-

rusteella.

Kolkoa (2014, 117) mukaillen, jotta voisi ymmartaa arvon muodostusta, tulisi kysya ja vastata
kysymykseen: mita henkilo voi tehda hankittuaan palvelun, mita han ei voinut tehda ennen
kuin oli hankkinut taman palvelun. Tutkimuksessa selvisi, etta valtuutettujen (6/6) tavoit-
teena EVV:ssa on laheisesta huolehtiminen. Vastauksissa korostui myos valtuuttajan oman

tahdon ilmaisun kunnioittaminen.
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"Md teen tdtd sen takia, ettd diti tarvitsee apua.
Ja maailma on helpompi hdnelle, jos hénen
paperinsa on kunnossa.”

H6
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Arvon muodostusta tarkasteltiin tasta nakokulmasta, joka kuvattiin valtuutetun arvolupaus-
kartassa (kuvio 7). Arvolupauskartan (engl. value proposition canvas) ideana on kiteyttaa pal-
velun tuottama arvo asiakkaalle arvolupauksen muodossa pohtimalla niita konkreettisia kei-
noja, joilla palvelu vastaa asiakkaan tarpeisiin. Kuvion oikealla puolella selkeytetaan asiakas-
ymmarrysta ja vasemmalla puolella kuvataan miten, voitaisiin luoda arvoa asiakkaalle taman

ymmarryksen pohjalta. (Osterwalder, Pigneur, Bernarda & Smith 2014.)

« Yhtendiset toimintatavat.

« Sihkoinen asiointi.

- ja tehdadn yhteistydta - Laheisen asioiden hoitaminen
sidosryhmien kanssa. sujuvaa, nopeaa ja helppoa.

« Tarjotaan vaihtoehto valtakirjan paperiselle - Oikeudenmukainen, laillinen,
sailyttimiselle. I P

en

-+ Laheisesta huolehtiminen,
hénen toiveidensa

f.\ mukaisesti.
b

Edunvalvontavaltuutus
+ Haluaa hoitaa asiat
. Suru ja hiité liheisesta. sntakoidan.

. EVV vahvistamisen nopea tarve. * Hoitaa asiat digitaalisesti.
" Kohtuullsst kisittelyajat . Ei tiedé miten pitdisi toimia.
- Selkokieliset, visualisoidut chjeet.
« Haasteet EVVKssa.

- Pitkat vilimatkat (valtuuttajaan,
- Valuutetun roolin lipi kéiyminen. virastoon).

- Lausuminen helpottaminen.

+ Wirheiden vihentdminen hakemuksista.

Arvokartta (value map) Valtuutetun profiili (customer profile)

Kuvio 7: Valtuutetun profiili ja arvokartta kuvattuna arvolupauskartassa.

Arvolupauskartassa (kuvio 7) esitetaan oikealla puolella valtuutetun asiakasprofiili. Kehitta-
mistyon tutkimuksen mukaan, valtuutettujen tavoitteena on laheisesta huolehtiminen, hanen
toiveidensa mukaan, jos/kun han ei siihen enaa itse kykene. Toiveena on hoitaa laheisen asiat
ennakoiden ja sahkoisten palveluiden kautta. Valtuutetut odottavat, etta laheisen asioiden
hoitaminen olisi sujuvaa, nopeaa ja helppoa, silla esimerkiksi haastatteluista 6/6 oli perheel-
lisia ja tyossakayvia. Suurimpina kipupisteina tutkimuksesta nousi huoli ja suru laheisesta,
akillinen ja nopea tarve alkaa hoitamaan laheisen asioita, se ettei han tieda tarkkaan mita
hanen pitaisi tehda tai miten toimia ja, etta valtakirja on vain valtuuttajan hallussa tai muu-
ten hukassa, tai se ei ole riittava eika/tai pateva. Myos pitka valimatka valtuuttajaan tai

olennaisten asiakirjojen postittaminen vaikuttavat alentavasti valtuutettujen kokemukseen.

Tapaustutkimuksellisen kehittamistyon toinen kehittamiskysymys oli: Miten tata arvon muo-
dostumista voidaan tukea? Arvolupauskartan vasen puoli eli arvokartta (engl. value map) tii-
vistaa, miten kuvion 7 oikealla puolella oleviin valtuuttajan tarpeisiin, toiveisiin, haasteisiin
ja pelkoihin, voitaisiin vastata tukemalla valtuutetun arvon muodostusta taman kehittamis-

tyon tutkimuksen mukaan.
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Vastauksena valtuuttajan tavoitteeseen, eli laheisesta huolehtimiseen, pidetaan edunvalvon-
tavaltuutusta. Tutkimuksen mukaan valtuutetun haasteita ja kipupisteita voi lieventaa koh-
tuullisilla kasittelyajoilla, selkokielisilla seka visualisoiduilla ohjeilla, vahvistamisen nopeutta-
misella selkeissa tilanteissa, valtuutetun roolin selkealla sanoittamilla ja lapi kaymisella, pyy-
dettyjen lausuntojen selkeyttamisella seka vahentamalla virheiden tekemisen mahdollisuuksia
taytettaessa eri, sahkoisia viranomaisasiakirjoja. Tutkimuksen mukaan hyotyja voi luoda ko-
rostamalla ennakoinnin merkitysta, yhtenaistamalla sisaisia toimintatapoja, sahkoisen asioin-
nin lisaamisella ja erilaisella hyodyntamisella, kouluttamalla ja tekemalla yhteistyota sidos-
ryhmien kuten jarjestojen, pankkien ja terveydenhuollon kanssa seka tarjoamalla vaihtoehto

valtakirjan paperiselle sailyttamiselle.

Kehittmamistyon tutkimuksen mukaan valtuutetun asiakaskokemukseen vaikutti voimakkaasti
se, miten valtuutettu kokee oman itsensa ja tekemisensa EVV prosessissa. Voidaan sanoa, etta
valtuutetun tavoitetta, laheisesta huolehtimista, tukee hanen roolinsa selkeyttaminen. Val-
tuutetun rooli EVV prosessissa eroaa valtuuttajan roolista. Valtuuttaja ilmaisee EVVK:ssa
oman tahtonsa, jonka mukaan valtuutettu toimii, jos valtuuttaja ei ole enaa itse toimintaky-
kyinen. Valtuuttajan rooli on aktiivinen ennen itse EVV prosessia, kun taas valtuutettu on pas-
siivinen. Valtuutetun rooli aktivoituu, jos/kun EVVK:n vahvistaminen tulee ajankohtaiseksi.
Tuolloin hanen tehtavansa on toimia hakijana EVVK:n vahvistamisessa. Valtuutetun tehtavana

on silloin 1) laittaa asian vireille ja 2) edistaa asian selvittamista ja kasittelya.

Naita tehtavia tarkastellen voidaan kehittamistyon tutkimusten pohjalta esittaa havaintoja
(taulukko 2) siita mitka asiat, jotka A) sujuvoittavat, B) hankaloittavat EVV prosessia valtuu-

tetun nakokulmasta, ja nain ollen vaikuttavat valtuutetun arvon muodostukseen.

Asiat, jotka sujuvoittavat EVV prosessia:

Asiat, jotka hankaloittavat EVV prosessia:

Ennakointi - jo ennen EVV prosessia aloitettu

kaminen, saannolliset laakarin tarkastukset.

kaytannonasioiden hoito, tilinkayttooikeuden ja-

Tekeminen tilanteen ja tarpeen mukaan -
EVV prosessin aloittaminen akuutin tilanteen
vuoksi, kaytannonasioita hoidetaan kiireessa ja

stressissa.

Tutustuminen EVV prosessiin/muu koke-

mus EVV prosessista - valtuutetulla riittavat

vista lausumista.

ennakkotiedot EVV prosessista ja siihen tarvitta-

EVV prosessiin ei ole tutustuttu - EVV pro-
sessiin ryhdytaan akillisen tarpeen vuoksi, eika
prosessiin perehdyta kokonaisuudessaan. Tieto-
lahteita pidetaan riittamattomina, ei tiedeta

mista saadaan apua tai lisatietoja.
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Ajantasainen ja riittavan pdteva valtakirja
- EVVK tehdaan kokeneen asiantuntijan avustuk-

sella, kaikki olennaiset asiat huomioiden. Alkupe-
raisia, allekirjoitettuja valtakirjoja on useampi

kappale, joista yksi on valtuutetun hallussa.

Haasteet valtakirjan osalta - EVVK ei sisalla
tarvittavia asioita tai on puutteellinen, on hu-
kassa, tarvittavia allekirjoituksia ei saada. Val-

tuutetulla ei ole patevaa valtakirjaa hallussaan.

Laheinen suhde valtuuttajaan - Luottavaiset
ja laheiset valit, valtuutetulla riittava tieto val-

tuuttajan henkilokohtaisista seka taloudellisista

Etainen suhde valtuuttajaan - kaukaisempi
sukulainen, valtuuttaja yksinasuva, valtuuttaja ja

valtuutettu asuvat etaalla toisistaan.

asioista, asuu lahella, jatkuva yhteydenpito ja

terveydentilan seuraaminen.

Taulukko 2: Asiat, jotka sujuvoittavat tai hankaloittavat EVV prosessia

Tutkimuksen mukaan ennakointi oli merkittavin EVV prosessia sujuvoittava tekija, 6/6 valtuu-
tettua puhui sen tarkeydesta. Haastatteluista nousi ilmi, etta ennakointi kannattaa jo ennen
EVV prosessin vahvistusta. Valtuuttaja voi esimerkiksi jakaa tilinkayttooikeuden, jarjestella
henkilokohtaiset asiakirjat, yhtenaistaa pankki- ja vakuutusasiat jne., jotka kaikki sujuvoitta-
vat EVV:n vahvistamiseen ryhtymista. EVV prosessin aikana ennakointi tutkimuksen tarkoittaa
muun muassa sita, etta valtuutetulla on allekirjoitettu alkuperainen EVVK halussaan, valtuut-
taja kayn saannollisesti laakarin tarkastuksessa, hakemus laitetaan vireille hyvissa ajoin ja kii-

reetta, hakemukseen liitetaan laakarin lausuma seka asiaa puoltavat lisalausumat.

EVV prosessia hankaloittaa asian hoitaminen tarpeen mukaan, esimerkiksi EVV prosessin aloit-
taminen akuutin tilanteen vuoksi. EVV prosessi hankaloittaa tutkimuksen mukaan myos se,

ettei valtuuttajan henkilokohtaisia asioita ole jarjestelty.
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"Hyvissd ajoin, kun vield ymmadrtdd, niin yhdessd
katsotaan kaikki. Mistd 16ytyy mitdkin ja mitd on, esim.
testamentit, kiinteistopaperit, vakuutuspaperit, ettd

"Ystdvdlle neuvo: ainakin ettd kdydd Idpi esim vanhempien
kanssa, mitkd on asunto-osakenumerot.. ettd asiat olisivat
kaikki jo kerdttynd yhteen paikkaan/mappiin. Varsinkin jos
on suruty6td tai kaatuu, niin ei tarvii siind stressissd etsid etukdteen katsottu kaikki kuntoon yhdessd.
auton rekisteriotteita. " Ettei IGhdetd ylldttden ettimddn ja selvittelemddn."
H1 H4

Tutustuminen EVV prosessiin tai muu kokemus sujuvoittaa tutkimuksen mukaan EVV prosessia.
Kokemus voi olla esimerkiksi ammatillinen tai aiempi kokemus laheisen asioiden hoidosta. Tu-
tustuminen voi olla myos oma-aloitteista laajempaa perehtymista aiheeseen virallisten lahtei-

den kautta, ennen EVV prosessiin ryhtymista. Jos EVV prosessiin ryhdytaan akillisen tarpeen
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vuoksi, eika prosessiin ole perehdytty tarkemmin voi kokemus palvelusta olla negatiivinen.
Talloin valtuutettu voi pitaa tietolahteita riittamattoming, eika han tieda mista saa apua tai

lisatietoja.

"Ei ollut mitddn ennakko tietoja edunvalvontavaltuutus broseduurista.
En ottanut mitddn tietoa sopimuksen tekemisestd. Kdsitteend tieddn
mikd edunvalvontavaltuutuksen tarkoitus, en perehtynyt, Katsoin oman
vastuut. Katsoin onko esteellisyyksid, kun on sukulainen. Hain tietoa
googlesta, tuli erilaisia artikkeleita, esimerkiksi tuli erilaisia journalistien
artikkeleita ja DVVn tietokantaa, mutta se oli aika vapaa haku. "

H3

Ajantasainen ja riittavan pateva valtakirja on merkittava tekija asioiden hoitamisen kannalta.
Asioiden hoitamista sujuvoittaa, etta EVVK on tehty kokeneen asiantuntijan avustuksella,
kaikki olennaiset asiat huomioiden. Vahvistusvaiheessa alkuperainen, allekirjoitettu valtakirja
on helposti saavutettavissa ja nopea toimittaa henkilokohtaisesti DVV:lle. Haasteena voi olla,
etta EVVK ei sisalla tarvittavia asioita tai on puutteellinen, on hukassa tai tarvittavia allekir-
joituksia ei saada vaivattomasti. Paperisen valtakirjan toimittaminen postitse koettiin tutki-

muksessa kyseenalaisena.
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"Ei ole ihan helppo tehdd ihmisen joka ei ole koskaan

ollut niiden (EEVKn) kanssa tekemisissd. Ja kun "...kun toimii itse asianajajana, ammatillinen tausta ja tdmdn
katsottu vdhdn netistd otettua valmista mallia, niin ei tyyppisten asiakirjojen (EVVKn) laadinta on tuttua.”
ole ihan helppoa ja yksinkertaista." H2
H4

Kehittamistyon tutkimuksen mukaan valtuutetun tarkein tavoite on laheisesta huolehtiminen,
jolloin laheinen suhde ja luottavaiset valit koetaan prosessia sujuvoittavana tekijana. Talloin
valtuutetulla on riittava tieto valtuuttajan henkilokohtaisista seka taloudellisista asioista, he
asuvat lahekkain ja heidan valillaan on jatkuvaa yhteydenpitoa. Haastavammaksi asian tekee,
jos valtuuttaja ja valtuutettu asuvat kaukana toisiaan. Lisaksi se, etta valtuuttaja asuu yksin

lisaa valtuuttajan yhteydenpidon tarvetta.
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"
A
i,

"Aiti on asunut X maassa jo vuosia. Aidin ex-mies
huomarsi, ettei diti endd oikein pdrjdd. Valtuuttaja meni
tutkimuksiin, missd tarkistettiin hdnen muistiaan. Siind

vaiheessa huomattiin, ettd olisi hyvd ettd menisin

kdymddn ja autan héntd hiukan."
H6

Lyhyesti voidaan todeta, etta valtuutetun arvo ei muodostu ainoastaan siita, etta EVV lopulta
vahvistetaan, vaan arvon muodostus on riippuvainen useasta eri tekijasta ja syntyy koko pal-
veluprosessin ajalta. Arvon muodostukseen liittyvia tekijoita ovat esimerkiksi ennakointi, valit
valtuuttajaan, valtakirjan laatimiseen ja allekirjoituksiin liittyvat tekijat, eri toimijoihin ku-
ten terveydenhuoltoon, asianajajiin ja sosiaalihuoltoon liittyvat tekijat, oikean tiedon saami-
nen, DVV:lta saatu tieto ja eri yhteydenottokanavat. Naita tekijoita on kuvattu tarkemmin

valtuutetun asiakaspolussa (kuvio 9).
4.3  Valtuutetun asiakaspolku

Jotta voidaan vastata toiseen kehittamiskysymykseen; miten valtuutetun arvon muodostusta
EVV prosessissa voidaan tukea, on tunnettava asiakkaan kokema palvelu. Kehittamistyon tu-
loksena haluttiin esittaa seka valtuutetun asiakaspolku etta palveluprosessikuvaus, jotta voi-

daan tarkastella EVV prosessia laajemmin.

Palveluprosessikuvauksella (engl. service blueprint) tarkoitetaan prosessikaaviota ja palvelun
yksityiskohtaista mallia, jossa esitetaan palvelun eri osien liittyminen toisiinsa. Palveluproses-
sikuvaus visualisoi palvelun elementit, asiakkaiden ja tyontekijoiden roolit, asiakaspalvelun

leikkauspisteet seka palvelutarjonnan prosessin. (Innokyla 2022.)
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Kuvio 8: Edunvalvontavaltuutus palveluprosessikuvaus

Ensin kuvattiin koko EVV palveluprosessikuvauksen avulla (kuvio 8). Palveluprosessikuvauk-

sessa on kuvattu valtuutetun polku suhteessa valtuuttajan polkuun seka DVV:n asiakkaalle na-
kyva (engl. front-office) etta asiakkaalle nakymaton (engl. back-office) osa palvelusta ja tuki-
toiminnot seka paatoksen tekoon liittyvat kohdat. Palveluprosessikuvauksen pohjalta voidaan

tarkastella yksityiskohtaisemmin valtuutetun polkua palvelussa.

Kuten todettu palvelu on prosessi, ja palvelun kuluttaminen tarkoittaa aika-akselille sijoittu-
van kokemuksen kuluttamista (Tuulaniemi 2016, 48). Tasta asiakkaan prosessista palvelumuo-
toilussa kaytetaan termia palvelupolku (engl. customer journey), jossa kuvataan kaikki asiak-
kaan kokemat palvelunvaiheet. Siina voidaan kuvata myds asiakkaan toiminnot seka rationaa-
liset ja emotionaaliset tarpeet ja palveluun liittyvat tunteet. Palvelupolku koostuu palvelu-
tuokioista ja kontaktipisteista (engl. touchpoint), joita voivat olla esimerkiksi palveluymparis-
tot - fyysinen tai virtuaalinen, ihmiset, esineet ja toimintatavat. (Ojasalo ym. 2020, 73-74.)

Tuulaniemi (2016, 78) tiivistaa, etta palvelupolku on palvelukokonaisuuden kuvaus.

Tuulaniemen (2016, 79) mukaan palvelupolku voidaan jakaa eri vaiheisiin asiakkaalle muodos-
tuvan arvon nakokulmasta, esimerkiksi esi-, ydin- ja jalkipalveluun. Esipalveluvaihe valmiste-
lee arvon muodostumista, tasta esimerkki voi olla asiakkaan tiedon etsiminen internetista tai
muu kontaktoituminen organisaatioon. Ydinpalveluvaiheessa asiakas saa varsinaisen arvon.

Jalkipalvelu taas tarkoittaa kontaktia palveluntuottajaan varsinaisen palvelun jalkeen.

Tassa kehittamistyossa valtuutetun asiakaspolussa (kuvio 9) esivaiheina voidaan pitaa sita,
etta valtuutettu ottaa selvaa EVV prosessista, allekirjoittaa EVVK:n ja mahdollisesti sailyttaa
sita, joskin hanen roolinsa on viela passiivinen. Ydinpalveluna on EVV prosessin vireillepano ja
vahvistamisen liittyvat toiminnot, jolloin valtuutetun rooli palvelussa muuttuu aktiiviseksi.
Valtuutettuna toimimista voidaan pitaa myos osana ydinpalvelua. Jalkipalveluun kuuluu val-
tuutuksen paattyminen X syysta ja kun valtuutettu toimittaa paatostilin kuolinpesaan. Asia-
kaspolussa on kuvattu yksityiskohtaisesti sujuvoittavat/positiiviset tekijat ja kipupis-
teet/haasteet polun joka kohdassa, seka tuotu valtuutettujen kommentteja kuvaamaan konk-

reettisesti naita kohtia.

Kuvio 9: Edunvalvontavaltuutetun asiakaspolku
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4.4  Suunnitteluajurit

Suunnitteluajurit (engl. design drivers) ovat maariteltyja ja valittuja kayttajatutkimuksesta
nousseita asioita ja havaintoja, jotka auttavat kehittamaan selkeita ja kaytannonlaheisia kon-
septeja. Niiden avulla asiakkaan tarpeet, motivaatio ja tavoitteet tuodaan suunnitteluproses-
sin keskioon. (Palma 2022)

Kehittamistyon tutkimuksen perusteella voidaan kehitysehdotukset tiivistaa kolmeen suunnit-
teluajuriin (kuvio 10): 1) valtuutetun rooli ja arvo asiakkaana tuodaan esiin, 2) kommunikoi-
daan edunvalvontavaltuutuksesta selkokielisesti ja havainnollistetaan tekstia visualisoinneilla,
ja 3) tuetaan valtuutetun toimintaa vahvistamalla vuorovaikutusta ja EVV prosessin lapinaky-
vyytta kehittamalla sahkoisia palveluita.

Valtuutetun rooli ja arvo asiakkaana tuodaan esiin.

Kommunikoidaan edunvalvontavaltuutuksesta
selkokielisesti ja havainnollisestaan palvelua
visualisoinneilla.

Tuetaan valtuutetun toimintaa vahvistamalla
vuorovaikutusta ja prosessin lapinakyvyytta
kehittamalla sahkoisia palveluita.

Kuvio 10: Edunvalvontavaltuutusprosessin suunnitteluajurit valtuutetun nakokulmasta.

Kehittamistyo tutkimusten mukaan valtuutettu on olennainen osa edunvalvontavaltuutus pro-
sessia ja hanen toimintansa on avain asemassa palvelun toteutumisen kannalta. Dokumentti-
analyysista oli havaittavissa, etta valtuutetun ja hanen roolinsa merkityksen esiintuominen
EVV prosessin asiakkaana jaa valtuuttajan varjoon. Haastatteluista ilmeni, etta valtuutetulle
voi olla epaselvaa mika on hanen roolinsa ja tehtavansa. Tuomalla valtuutetun rooli ja hanen
arvonsa EVV:n asiakkaana keskioon, on ensimmainen ja vaikuttavin suunnitteluajuri, jonka

kautta asiakaskeskeista julkista palvelua tulisi lahtea kehittamaan.

Selkokielisyyden ja visuaalisen esittamisen merkitysta tulisi painottaa EVV:sta kerrottaessa
niin palvelun asiakkaille kuin sidosryhmillekin. Visuaalisen havainnollistamisen kautta voidaan
esittaa eri tekijoiden keskinaisia suhteita, merkityksia tai jarjestysta. Tietoa eri tavalla ryh-
mittelemalla voidaan vaikuttaa oikean tiedon loytymiseen ja omaksumiseen. Vaikka esimer-
kiksi DDV nettisivuihin on koottu kattavasti tietoa palvelusta, tutkimuksen mukaan valtuute-
tuille voi jaada palvelun kulku epaselvaksi, eika hanelle ole selkeaa, mita hanelta edellyte-

taan ja mitka ovat tehtavansa. Erityisesti aiheeseen liittyva terminologia menee helposti
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sekaisin (edunvalvonta vs. edunvalvontavaltuutus) eika aiheeseen liittyvat termit, kuten lau-
suma, ole yleisesti tunnettuja. Sidosryhmien kuten laakareiden ja asianajajien tiedottaminen

on merkittavaa, silla heidan asiantuntemuksensa EVV prosessista vaikuttaa sen sujuvuuteen.

Haasteluissa ilmeni valtuutettujen toive hoitaa asioitaan sahkoisesti. Kuitenkaan esimerkiksi
tamanhetkisen lainsaadannon vuoksi palvelun kokonaisvaltainen digitalisoiminen ei ole mah-
dollista. Tulisi kuitenkin pohtia niita toimintoja ja mahdollisuuksia, mita voidaan kehittaa ja
milla voidaan tukea sahkoisen palvelun hyodyntamista. Tutkimuksessa esimerkiksi selvisi, etta
yksi selkea kipupiste on silloin kuin valtuutettu toimittaa vahvistushakemuksen DVV:lle ja jaa
odottamaan vastausta vahvistuksesta. Epatietoisuus lisaa yhteydenottoja DVV:n asiakaspalve-
luun mista edistymista tiedustellaan. Prosessin lapinakyvyytta lisaamalla voidaan tukea val-

tuutetun toimintaa ja nain parantaa asiakaskokemusta.

5 Johtopaatokset ja pohdinta

Tassa luvussa tarkastellaan, miten tapaustutkimuksellisen kehittamistyo vastasi sille asetet-
tuihin kehittamiskysymyksiin ja pohditaan seka arvioidaan kehittamistyon tuloksia laajem-
massa kontekstissa. Kehittamistyon tarkoituksena oli maarittaa arvon ja asiakaskokemuksen
muodostumista julkisissa palveluissa. Tutkimuskohteena oli valtuutetun arvon muodostuminen
ja kontekstina edunvalvontavaltuutusprosessi. Kehittamistyo tavoitteena oli tuottaa syvallista
ymmarrysta valtuutetun arvon muodostumisesta edunvalvontavaltuutusprosessissa ja antaa

kehitysehdotuksia, miten arvon muodostusta voidaan parhaiten tukea.

Kehittamistyon tuloksena laadittiin kiteytetty ja visualisoitu asiakasymmarrys valtuutetun ar-
von muodostuksesta EVV prosessissa. Tuloksena esitettiin ensin arvolupauskartta, missa ki-
teytettiin palvelun tuottama arvo valtuutetulle arvolupauksen muodossa seka esitettiin ha-
vaintoja mitka asiat sujuvoittavat ja hankaloittavat EVV prosessia valtuutetun nakokulmasta.
Lisaksi koostettiin asiakaspolku, missa kuvattiin valtuutetun polku EVV prosessissa seka laa-
jempi kuvaus koko palvelusta palveluprosessikuvauksen kautta. Keratyn asiakasymmarryksen
pohjalta kehityshaasteeksi kiteytyi asiakaskokemuksen kehittaminen kohdissa, jotka hanka-
loittavat EVV prosessia valtuutetun nakokulmasta. Vastauksena tahan eriteltiin nama kipupis-
teet valtuutetun asiakaspolkuun ja muodostettiin suunnitteluajurit, joita toimeksiantaja voi

hyodyntaa edunvalvontavaltuutusprosessin asiakaskeskeisessa kehittamisessa.
5.1 Johtopaatokset

Tapaustutkimuksellisen kehittamistyon ohjaavat kehittamiskysymykset olivat: miten valtuute-
tun arvo muodostuu edunvalvontavaltuutusprosessissa, miten tata arvon muodostumista voi-
daan tukea ja miten digitalisaatiota voi hyodyntaa edunvalvontavaltuutusprosessissa, etta se

tukisi valtuutetun arvon muodostusta. Edunvalvontavaltuutuksen nykytilaa ja valtuutetun
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asiakaskokemusta ja arvon muodostusta kartoitettiin valtuutettujen, etta DVV:n asiantuntijoi-
den nakokulmasta. Asiakasymmarrysta kerattiin haastatteluilla, etta dokumenttianalyysilla,

useita eri lahteita hyvaksi kayttaen.
Valtuutetun arvo muodostukseen vaikuttaa useat eri tekijat

Valtuutetun arvon muodostuminen EVV prosessissa on hyvin moniulotteista ja sen muodostu-
mista on vaikea maaritella etukateen. Valtuutetun merkittavin tavoite EVV prosessissa on la-
heisesta huolehtiminen, taman toiveiden mukaisesti. Valtuutettu toivoo, etta EVV prosessiin
liittyvat asiat hoidetaan ennakoiden, sahkoisia palveluita hyodyntaen. Haasteita EVV proses-
sissa aiheuttavat voimakkaat tunteet kuten stressi ja hata laheisesta, nopea tarve EVVK:n
vahvistamiselle tai muut siihen liittyvat haasteet, valtuutetun epavarmuus toimia roolissaan
seka pitka valimatka eri toimijoiden valilla (esim. valtuutettu - valtuuttaja, valtuutettu - vi-
rasto). Valtuutetut toivovat laheisten asioiden hoitamisen olevan sujuvaa, nopeaa ja helppoa,
silla heita sitovat myos muut velvollisuudet, kuten perhe ja tyo. Valtuutetulle EVVK tarjoaa

virallisen tavan toimia oikeudenmukaisesti ja tasapuolisesti huolehtiessaan laheisestaan.

Valtuutetun arvon muodostuminen on vahvasti kokemuksellista ja siihen vaikuttaa usea eri te-
kijan toiminta. Tuulaniemeen (2016, 33) viitaten, valtuutettu muodostaa kasityksensa saa-
mastaan arvosta odotuksiensa, eli sujuvan, nopean ja helpon asioiden hoitamisen, ja toteutu-
neen subjektiivisen kokemuksen perusteella, eli miten EVV prosessi heidan kannaltaan sujui.
Huomattavaa on, etta koko palveluprosessi vaikuttaa arvon muodostukseen. Tutkimuksen mu-
kaan valtuutetun asiakaspolkua tarkastellessa voidaan havaita, etta toteutuneeseen kokemuk-
seen vaikuttaa erityisesti 4 tekijaa: 1) kiireeton, ennakoiva tekeminen, 2) riittava aiheeseen

ja prosessiin tutustuminen, 3) pateva, oikeanlainen EVVK ja 4) laheiset valit valtuuttajaan.

Arvonmuodostus pyramidiin viitaten (kuvio 2), myonteinen asiakaskokemus rakentuu siita,
etta toiminta vastaa siihen, etta valtuutettu tietaa miten hanen pitaa toimia ja han tuntee
roolin velvoitteet. Valtuutetun tunteita vahvistetaan silla, etta EVV prosessi on sujuva, nopea
ja helppo. Merkitys palvelusta tulee siita, etta han pystyy huolehtimaan laheisestaan, hanen

toiveitaan kunnioittaen.
EVV prosessissa tulisi korostaa valtuutettua palvelun asiakkaana

Edunvalvontavaltuutuksen nykytilaa kuvaa edunvalvontavaltuutusmaarien kasvaminen, vaikka
palveluna se on viela kansalaisille suhteellisen tuntematon. Se on kuitenkin yksi ainoista kei-
noista, jolla voidaan kokonaisvaltaisesti hoitaa toisen henkilon puolesta asioita. Edunvalvonta-
valtuutusta kasitellaan usein valtuuttajan nakokulmasta, vaikka valtuutetulla on merkittava
rooli valtuutuksen onnistumisessa. Valtuutetun arvon muodostusta voidaan tukea silla, etta
hanen roolinsa ja arvonsa palvelun asiakkaana tuodaan selkeasti esiin. Toimiakseen onnistu-

neesti roolissaan valtuutettuna, han hyotyy selkokielisesta ja visualisoiduista EVV prosessin
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kuvauksesta. Hanen toiveisiinsa sujuvasta ja nopeasta asioiden hoitamisesta voidaan vastata

kehittamalla sahkoisia palveluita, nykylainsaadannon rajaamissa puitteissa.

Tutkimuksen mukaan kaytannontasolla valtuutetun haasteita ja kipupisteita voi lieventaa koh-
tuullisilla kasittelyajoilla, vahvistamisen nopeuttamisella selkeissa tilanteissa, pyydettyjen
lausuntojen selkeyttamisella seka vahentamalla virheiden tekemisen mahdollisuuksia. Hyotyja
voidaan vahvistaa korostamalla ennakoinnin merkitysta, yhtenaistamalla sisaisia toimintata-
poja, kouluttamalla ja tekemalla yhteistyota sidosryhmien kuten jarjestojen, pankkien ja ter-

veydenhuollon kanssa seka tarjoamalla vaihtoehto valtakirjan paperiselle sailyttamiselle.

Tutkimuksen mukaan valtuutetut toivotavat sujuvaa, nopeaa ja helppoa asioiden hoitamista.
Haastateltavat (6/6) osasivat kayttaa sahkoisia palveluita ja suosivat niiden kayttoa yleisesti.
Valtuutetun arvon muodostusta ja toimintaa voidaan tukea vahvistamalla vuorovaikutusta ja

prosessin lapinakyvyytta kehittamalla sahkoisia palveluita.

Nykylainsaadanto rajaa sahkoisten palveluiden kehittamisen mahdollisuuksia, silla esimerkiksi
laki maaraa, etta EVVK:n on oltava allekirjoitettu ja alkuperainen vahvistamisvaiheessa, eika
kopiota tai sahkopostiliitetta hyvaksyta. Voidaan kuitenkin kehittaa sahkoisia palveluita,
niissa kohdissa mihin laki ei sanele toimintatapoja. Tutkimuksessa selvisi esimerkiksi, etta val-
tuutetun yksi kipupiste on se, etta valtuutettu ei tieda vahvistuksen edistymisesta ennen kuin
siita tulee myonteinen/kielteinen vastaus, johon voi kulua useampi kuukausi aikaa. Voidaan
pohtia miten odotusajan vuorovaikutusta ja tiedonsaantia voidaan lisata, jotta valtuutetun

asiakaskokemus on myonteinen.
5.2 Pohdinta

Vaeston ikaantyminen, digitalisaatio ja muut yhteiskuntaan voimakkaasti muuttavat tekivat
luovat muutospainetta julkisten palveluiden kehittamiseen. Vaeston ikaantyminen ja yhteis-
kunnan kompleksisuus nakyy DVV holhoustoimen ja erityisesti edunvalvontavaltuutuksen asi-
akkuuksien kasvuna, jonka odotetaan kasvavan entisestaan. Lahtokohtana kehittamistyolle
toimi alkava edunvalvonnan asiakkuuden hallinnan -kehityshanke, sisaisen kehittamisen tarve
seka julkisten palveluiden digitalisoinnin paine, silla EVV:n kehittaminen asiakaskeskeisesti
vastaa julkisen hallinnon uudistamisen strategian toimintalinjauksiin. Tutkimuskohteena kes-
kityttiin valtuutettuun ja hanen arvon muodostukseensa edunvalvontavaltuutusprosessissa.
Nakokulmaa voitiin pitaa merkittavana ja ajankohtaisena, silla aiempaa tutkimusta valtuute-

tun nakokulmasta ei ole tehty.

Kehittamistyon tavoitteena oli tuottaa syvallista ymmarrysta valtuutetun arvon muodostumi-

sesta edunvalvontavaltuutusprosessissa, ymmartaa sen nykytilaa ja antaa kehitysehdotuksia,
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miten arvon muodostusta voidaan parhaiten tukea. Naiden pohjalta luotiin suunnitteluajurit,
joita DVV voi hyodyntaa vastatessaan kasvavaan kysyntaa ja kehittaessaan edunvalvontaval-

tuutusprosessia asiakaskeskeisemmaksi. Tuloksina esitettiin kiteytetty ja visualisoitu asiakas-
ymmarrys arvolupauskartan, asiakaspalvelupolun seka laajemmin palveluprosessin visuaalisen

kuvauksen kautta.

Tassa luvussa arvioidaan tapaustutkimuksellisen kehittamistyon tuloksia, peilataan niita kehit-
tamistyon tietoperustaan seka arvioidaan kehittamistyon prosessia ja siina kaytettyja mene-
telmia. Lisaksi arvioidaan kehittamistyon luotettavuutta seka eettisyytta ja pohditaan kehit-
tamistyon tulosten hyodynnettavyytta toimeksiantajan seka laajemmin julkisten palveluiden

asiakaskeskeisen kehittamisen nakokulmasta.

Tulosten kuvaus ja arviointi

Yhteiskuntaan vaikuttavat voimakkaat muutokset vaikuttavat julkiseen sektoriin ja sen tuot-
tamiin palveluihin. Muutokset ja niiden luomat haasteet ovat rakenteeltaan laajoja ja komp-
leksisia, joita on mahdotonta ratkaista perinteisilla byrokraattisilla ja ylhaalta alas sanelluilla
malleilla. Digi- ja vaestotietovirasto alkoi toimimaan valtakunnallisena holhousviranomaisena
1.1.2020, jolloin sen vastuulle tuli maistraattien ja Vaestorekisterikeskuksen kaikkien palve-
luiden tuottaminen. Organisaatio uudistuksen kautta pyrittiin muun muassa yhtenaistamaan
toimintatapoja ja tuottamalla tyojonot valtakunnallisiksi, joiden kautta pyritaan tehostamaan
palveluita ja vastaamaan nain kasvavaan kysyntaan, josta on havaittavissa yleinen julkisen

sektorin palveluiden tehokkuuteen tahtaava tavoite.

Muutoshaasteisiin vastatakseen, julkinen sektori on alkanut ottamaan vaikutteita yksityiselta
sektorilta asiakaskeskeisyyden hyodyntamisesta palveluiden kehittamisessa. Julkinen palvelu-
logiikka korostaa julkisten palvelujen tuotannon, kayton ja kuluttamisen tarkastelua seka ar-
vonluonnin muodostumista erityisesti julkisen palvelun tuottamisen kontekstissa. Arvoa syn-
tyy, kun kansalaiset kayttavat julkisen sektorin tarjoamia palveluita ja resursseja luodakseen
ja saadakseen itselleen arvoa. (Osborne 2018; Osborne 2021.) Julkisen palvelulogiikka seka
asiakaskeskeinen ajattelu loi perustaa kehittamistyolle, silla kehittamistyossa ei tarkasteltu
pelkastaan palvelua ja siina tapahtuvaa vuorovaikutusta, vaan haluttiin ymmartaa asiakkaan

koko maailmaa asiakaskeskeisen ajattelun mukaisesti (Heinonen ym. 2010).

Kansalaisten arvon muodostusta voidaan tutkia eritavoin. Virtasen ja Stenvallin (2014, 162)
pitavat palvelumuotoilua yhtena tapana osallistaa kayttajia ja hyodyntaa heidan kokemuksi-
aan julkisten palveluiden kehittamisessa. Siita on tullutkin suosittu toimintamalli asiakaskes-
keisen kehittamisen tueksi. Palvelumuotoilussa kaytettyjen menetelmien ja yhteiskehittami-
sen avulla asiakas tuodaan palvelun keskioon, jonka vuoksi kehittamistyossa haluttiin hyodyn-

taa sen ideologiaa. Palvelumuotoilussa kaytetyt menetelmat tukevat asiakasymmarryksen
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kartoittamista ja palvelun kehittamista taman pohjalta. Asiakasymmarryksen kautta ymmar-
retaan asiakkaan arvon muodostusta ja asiakaskokemusta, joka tuki kehittamistyon tavoit-

teita.

Kehittamistyon tulokset tukevat havaintoja, joiden mukaan arvon muodostuminen ei ole yksi-
puolista, vaan se syntyy yhteisen prosessin tuloksena, on kokemuksellista ja moniulotteista,
seka syntyy toiminnan kautta (Vargo ym. 2017). Kehittamistyon tuloksista voidaan havaita,
etta EVV prosessissa valtuutetun arvo muodostuminen on hyvin moniulotteista ja sen muodos-
tumista on vaikea maaritella etukateen. Valtuutetun arvon muodostuminen on vahvasti koke-
muksellista ja siihen vaikuttaa usea eri tekijan toiminta. Huomioitava, etta asiakkaalle ei
muodostu arvoa pelkastaan lopputuloksesta, vaan koko palveluprosessista. EVV prosessin ke-
hittamisessa merkittavaa siis koko asiakaspolun huomioiminen, eika vain esimerkiksi ”aloitus-

paketti” tai muu suora kontakti valtuutettuun.

Kehittamistyon tutkimuksen perusteella, EVV prosessin nykytilaa kuvaa valtuuttajan roolin ko-
rostaminen EVV prosessissa, jota tukee myos Tiensuun (2016, 55) vaittama, ettei myoskaan
oikeuskirjallisuudessa valtuutettuun henkiloon ei olla kiinnitetty paljoa huomiota. Kuten julki-
sista palveluista yleisesti todetaan, palvelun toimijoita voi olla useita. Nain on myos EVV pro-
sessissa, missa tulosten mukaan, valtuutetulla on merkittava rooli EVV:n onnistumisen kan-
nalta. Tuloksia tukee myos muut tutkimukset (Tiensuu 2016, 55, 67). Tutkimuksen mukaan
myos DVV nakee valtuutetun EVV prosessin asiakkaana valtuuttajan ohella. Tuloksista kay kui-
tenkin ilmi, etta kaytannossa valtuutetun rooli ja valtuutetun tehtavat jaavat epaselviksi, ja
nain voidaankin todeta, etta EVV on yleisesti viela jokseenkin tuntematon julkinen palvelu.
Tata tulkintaa vahvistaa, myos aiempi Vanhustyon keskusliiton (2018) koordinoima tutkimus.
Tuloksista noussutta ennakoinnin merkitysta, korostaa myos Tiensuun (2016, 67) tutkimustu-

lokset.

Valtuutetun roolia ja tehtavien ymmartamista voidaan tukea selkokielisyydella ja visualisoi-
malla palveluprosessia. Tutkimuksesta voidaan havaita, etta EVV:ssa kaytetyt termit voivat
menna sekaisin ja terminologia voi olla valtuutetulle haastavaa. Kehittamistyon tuloksia vah-
vistaa vaite, etta juridinen, vaikeaselkoinen kieli vaikuttaa asiakaskokemukseen ja asiakkai-
den voi olla vaikea ymmartaa sita. Selkokielisyyden merkitysta tukee esimerkiksi se, etta arvi-
oiden mukaan Suomessa noin 10 % vaestosta tarvitsee selkokielta. Selkokielen tarve on kasva-
nut viime vuosina, muun muassa vaeston ikaantymisen ja sita kautta muistisairauksien lisaan-
tymisen takia. Selkokielisyydesta hyotyvat kuitenkin kaikki, erityisesti silloin kun asia koskee

kaikkia kansalaisia ja tieto on saatavilla vain digitaalisessa muodossa. (Selkokeskus 2022.)

Visuaalisen havainnollistamisen merkitysta tukee kognitiivisen neurotieteen useat kirjoitukset
muun muassa siita miten huomattava osa aivoistamme on omistautunut informaation keraami-

selle, jarjestamiselle ja tulkitsemiselle, joten on luontevaa, etta dataa kuvataan visuaalisin



61

keinon, joka tekee siita tehokasta ja havainnollista. Visualisointia voi pitaa ylakasitteena,
jolla tarkoitetaan minkalaista tahansa visuaalista esitysta, joka on suunniteltu helpottamaan

asian kommunikointia, analysointia ja tarkastelua. (Hellstén 2020, 19, 22.)

Asetetut tavoitteet tahtaavat julkisten palveluiden digitalisointiin, mutta julkishallinnon digi-
talisaatiossa asiakaskeskeisyys on todettu merkittavaksi puutteeksi (Parviainen ym. 2012, 12).
Palvelujen digitalisointia ei pida nahda itseisarvona, vaan keinona saavuttaa parempaa tehok-
kuutta. DDV kertoo taman hetken tarkeimmaksi kehityshankkeeksi omien palveluiden ja asian-
hallinnan digitalisoiminen, silla esimerkiksi kasittelyaikojen pysyva lyhentaminen vaatii palve-
lujen sahkoistamisen. Ilman palvelujen digitalisoimista, kysynnan kasvuun on mahdotonta vas-
tata. (DVV 2022g.)

EVV prosessin sahkoisia palveluita kehittaessa tulisi huomioida asiakkaan seka sidosryhman
tarpeet seka tehda verkostoyhteistyota yli hallinnon alojen ja virastojen. Digitaalisen palvelu-
kokemuksen kehittamisessa haasteena on saada se sellaiseksi, etta se jattaa jalkeensa positii-
visen mielikuvan (Parviainen ym. 2012, 15). Tutkimuksen mukaan valtuutetulle syntyy positii-
vinen mielikuva tutkimuksen mukaan, kun han loytaa tarvittavat tiedot helposti, han ymmar-
taa niiden merkityksen ja osaa toimia sen mukaan. Valtuutetun toimintaa voidaan tukea sah-

koisten palveluiden kautta lisaamalla vuorovaikutusta ja prosessin lapinakyvyytta.
Tutkimus- ja kehittamismenetelmien arviointi ja rajoitukset

Kvalitatiivisen luonteensa vuoksi tutkimusta ei voida koskaan taysin irrottaa tutkimuksen teki-
jasta seka hanen tavastaan tulkita ja ymmartaa tutkittavaa asiaa. Kvalitatiivinen tutkimus ei
voi koskaan tuottaa taydellista ymmarrysta kasiteltavasta asiasta ja ilmiosta. (Hirsjarvi, Re-
mes, Sajavaara & Sinivuori 2007, 226-228.) Jotta tutkimustulokset olisivat luotettavia ja ku-
vaisivat tarkasteltavaa ilmiota mahdollisimman hyvin ja kokonaisvaltaisesti, kehittamistyo ja
sen prosessin vaiheet on tehty perusteellisesti ja selitetty opinnaytetyossa yksityiskohtaisesti.
Tutkimuksen validiteettiin on kiinnitetty huomiota kaymalla kehittamistyota ja sen vaiheita
lapi tyon toimeksiantajan kanssa useita kertoja kehittamistyon edetessa, jotta tyo vastaa an-
nettua toimeksiantoja ja toimeksiantaja on vahvistanut siina kaytetyt vaiheet ja menetelmat.
Talla vahvistettiin myos tutkimuksen objektiivisuutta. Voidaan sanoa, etta tutkimusote ja
siina kaytetyt menetelmat vastaavat sita ilmiota mita haluttiin tutkia. Tutkimukseen valitut
menetelmat vastasivat hyvin siihen, minkalaista tietoa haluttiin. Tulosten ja niista tehtyjen
johtopaatosten luotettavuutta ja yleistettavyytta voidaan perustella aineiston tarkalla ja mo-
nipuolisella lapikaymisella ja analysoinnilla. Tulokset heijastelevat ja taydentavat samoja il-
miota, joita nousi esiin tietoperustan asiakaskeskeisessa julkisten palveluiden kehittamisessa

seka aiheeseen liittyvista muista tutkimuksista.

Asiakaskeskeisyys ja palvelumuotoilun ideologian hyodyntaminen toteutui asiakasymmarrysta

kerattaessa haastatteluiden avulla seka tulosten visuaalisella kuvaamisella. Haastattelut ovat
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yleinen laadullisessa tutkimuksessa kaytetty tiedonkeruu menetelma. Haastatteluista saatu-
jen tulosten perusteella puolistrukturoitu teemahaastattelu oli onnistunut menetelmavalinta.
Haastatteluissa (N=10) kerattiin ymmarrysta niin valtuutetun kuin DVV holhoustoimen tyonte-
kijoiden nakokulmasta EVV prosessista, jolloin saatiin kerattya tietoa eri nakokulmista. Val-
tuutettuja haastatteluista oli 6. Kehittamistyon tutkimuksessa haastatelluista valtuutetuista
1/6 oli pidempaan toiminut valtuutetun roolissa. Voi pohtia, olisiko muiden valtuutettujen
5/6 ajatukset EVV prosessista muuttuneet, jos he olisivat toimineet valtuutetun roolissa pi-
dempaan tai olisiko tulokset olleet merkittavasti erilaisia, jos olisi haastateltu eri henkiloita.
Toisaalta kehittamistyossa tutkittiin arvon muodostusta, johon asiakaskeskeisen ajattelumal-
lin mukaan vaikuttaa valtuutetun koko maailma, eika vain spesifi hetki palveluprosessista. Li-
saksi tutkimuksen haastatteluista alkoi toistumaan samat teemat, jolloin voitiin todeta aineis-

ton kyllaantyminen.

Kymmenen haastattelun maaraa voidaan pitaa asianmukaisena, ja vaikka tiedonkeruu aineisto
ei ollut erityisen suuri ja asiakasotos oli lopulta suhteellisen homogeeninen (suomalaisia, kou-
lutettuja, tyoikaisia, perheellisia), oli kiinnostavaa nahda samojen julkisten palvelujen ele-
menttien nousevan aineistosta kuin mita tietoperustassa (Vargo ym. 2017; Lehtonen & Tuomi-
nen 2011, 248; Eljala & Luoto 2019, 77). Huomattavaa on myos, etta palvelumuotoilu mene-
telmien avulla kymmenen haastattelun ja niiden analysoinnin kautta saatiin kerattya kattava
asiakasymmarrys, voitiin esittaa visualisoitu valtuutetun asiakaspolku ja sita sujuvoittavat ja
hankaloittavat tekijat seka antaa taman tiedon perusteella jatkokehitysehdotuksia koko EVV

prosessin kehittamiseksi.

Arvon muodostumisen ja asiakaskokemuksen tarkastelu ja visualisointi arvolupauskartaksi,
asiakaspoluksi ja palveluprosessi kuvauksesi tukivat hyvin kehittamistyon tavoitetta. Se, etta
arvon muodostusta ja asiakaskokemusta tarkasteltiin eri menetelmia hyodyntaen toi tarkaste-
luun syvyytta ja moniulotteista asiakasymmarrysta. Nama menetelmat tukevat myos palvelu-
muotoilun ideologiaa tuomalla tiedon visuaaliseen muotoon, joka auttaa silloin kun asiakas-
ymmarrysta tarkastelee eri toimijat, omista lahtokohdistaan. Kehittamismenetelmien onnistu-
misesta kertoo myos DVV:n kehitystiimin palaute siita, etta kehittamistyon esitys ja tulokset
olivat selkeat ja prosessi seka valtuutetun maailma kuvattu hyvin. Kiitosta sai myos tutkimuk-

seen keratty iso maara dataa, joka oli jasennelty hyvin.

Kehittamistyon tekijalla ei ollut aiempaa kokemusta edunvalvontavaltuutuksesta, DVV:sta
eika julkisten palveluiden kehittamisesta. Haasteena voitiin pitaa valtavaa uuden tiedon ja
asioiden omaksumisen maara. Hyvana puolena voidaan taas pitaa, etta tyon tekijalla ei ollut
ennakko-oletuksia, eika nain ollen valmiita ratkaisuideoita, kun aineistoja alettiin analysoi-
maan. Kehittamistyon tulosten ja johtopaatosten kannalta voidaan sanoa, etta ne olivat tutki-
jan tulkinnan ja oman paattelykyvyn tuotoksia aineiston pohjalta, eika niissa ei ollut aiemman

tiedon tai kokemuksen tuomaa vinoumaa. Vaikka tyon tekijalla ei ollut kokemusta DVV:sta
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eika julkisten palveluiden kehittamisesta, toimeksiantajan puolelta saatu tuki ja palaute oh-
jasi kehittamistyota haluttuun suuntaan. Tyon tekija esitteli toimeksiantajalle kehittamistyon
edistymista ja valituloksia 3 kertaa, jolloin voidaan todeta, etta mahdolliset vaaristymat ja

vahaisesta kokemuksesta johtuvat virheet jaivat vahaisiksi.

Eettisyyden arviointi

Tutkimuksen tekemiseen liittyy aina tutkimusetiikka eli hyvan tieteellisen kaytannon noudat-
taminen. Periaatteet ovat aina samat seka tieteellisessa etta tyoelaman tutkimuksessa. Hy-
valla tieteellisella kaytannolla tarkoitetaan, etta tutkija hyodyntaa eettisesti kestavia tiedon-
hankinta- ja tutkimusmenetelmia. Tutkijan tulisi osoittaa tehdylla tutkimuksella tutkimusme-
netelmien, tiedonhankinnan ja tutkimustulosten johdonmukaista hallintaa. Kaytanto myos
edellyttaa, etta tutkija toimii vilpittomasti ja rehellisesti. (Vilkka 2021, 37.) Taman kehitta-
mistyon tutkimus on toteutettu noudattaen Ammattikorkeakoulujen opinnaytetoiden eettisia

suosituksia (2020) seka hyvan tieteellisen kaytannon suosituksia.

Kehittamistyon tutkimukselle ei tarvittu tutkimuslupaa toimeksiantajalta, silla tutkimus ei
hyodyntanyt DVV sisaisia materiaaleja eika valtuutettuja haettu holhoustoimen rekisterista.
Eettisyysnakokulma huomioitiin siina, etta haastatteluihin haettiin valtuutettuja avoimilla
viesteilla, jolla varmistettiin, etta valtuutetut halusivat oma-aloitteisesti kertoa kokemuksis-
taan. Tutkimuksesta tiedotettaessa kerrottiin mihin tutkimus liittyy, kuka on toimeksiantaja
ja miten tietoja kaytetaan. Tiedotteessa ilmoitettiin osallistujien tietosuojasta, kerattavien
tietojen kaytosta ja kasittelysta seka pyydetiin lupaa nauhoitukselle. Samat seikat kaytiin lapi
jokaisen haastattelun alussa, seka varmistettiin nauhoituksen hyvaksyminen. Haastatellut sai-
vat itse paattaa heille sopivasta tavasta osallistua tutkimukseen. Henkilotietoja tutkimuksessa

ei keratty, myoskin valtuuttajasta ja hanen asioistaan puhuttiin vain ylatasolla.

Tutkimuksen tulokset on esitetty niin, ettei niista voida tunnistaa yksittaisia henkiloita. Niissa
tilanteissa, kun on haluttu esittaa suoria lainauksia haastatteluista, haastateltavasta kayte-
taan lyhenneta (H + numero). Kerattya aineistoa sailytettiin tietoturvallisesti omalla, henkilo-
kohtaisella koneella, salasanojen takana. Kenellakaan ulkopuolisella ei ollut paasya tutkimus-
aineistoon. Toimeksiantajalle luovutettavasta materiaalista poistettiin kaikki henkiloon viit-

taava tieto.

Tulosten hyodyntaminen tyoelamassa

Tapaustutkimuksellisen kehittamistyon tarkoituksena oli kerata ja tarjota toimeksiantajalle
analysoitu asiakasymmarrys valtuutetun arvon muodostuksesta EVV prosessissa. Tama asiakas-
ymmarrys tarjoaa pohjan palvelun kehittamisen seuraaville vaiheille. Kehittamistyon tekijalla
ei ole mahdollisuuksia vaikuttaa siihen, miten DVV hyodyntaa sen tuloksia. Kuitenkin toimek-

siantajan palautekeskustelussa noussut ajatus, tukee tekijan nakokantaa siina, etta on
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tarkeaa kehittaa EVV prosessia valtuutetun nakokulmasta, jotta ihmiset nakevat valtuutet-
tuna toimimisen myonteisena ja haluavat ottaa valtuutuksen vastaan. On yhteiskunnallisesti
merkittavaa, julkisen sektorin resursseja saastavaa ja tehokkuutta lisaavaa, etta edunvalvon-
tavaltuutuksen asiakasmaarat yleistyvat. Palveluntuottajan kannalta EVV on huomattavasti
kevyempi ja nopeampi prosessi kuin edunvalvonta. Kansalaisen kannalta EVV kunnioittaa itse-

maaraamisoikeutta ja on ainoita keinoja, jolla henkilo voi hoitaa toisen puolesta asioita.

Aiemmat tutkimukset (esimerkiksi Wang, Vogel, Wahab 2022, 253-265) tukevat ajatusta siita,
etta kehittamistyon tutkimustulosten hyodyntaminen kaytannossa tulisi aloittaa siita, etta
kaikkien sidosryhmien, jotka lahtevat kehittamaan EVV:sta valtuutetun nakokulmasta, nake-
myksen tulisi olla yhtenainen. Valtuutetun asiakaspolun tarkastelu tarjoaa kontekstin asiakas-
kokemuksesta julkisessa palvelussa, jota voidaan hyodyntaa asiakaskeskeisen kehittamisen tu-
kena. Yhdistettyna kayttajatutkimukseen, asiakaspolku tarjoaa empatiaa korostavan, kaytan-
nollisen tyokalun, jonka avulla paastaan asiakasta korostaviin ratkaisuihin. Jotta asiakaskes-
keisyys ja yhteiskehittamien tulee huomioiduksi, tulisi palvelumuotoilijalla/designerilla olla

merkittava rooli monitieteellisessa kehitystiimissa.

Lisaksi DVV:n holhoustoimen tulisi pohtia, mita tavoitteita se asettaa EVV prosessin sahkoisen
palvelun kehittamiselle ja miten se mittaa niita, jotta julkisella sektorilla todettu tavoittei-
den ja tulosten mittaamiseen vahaisyys tulisi huomioiduksi. Edelleen voisi arvioida mika on
sujuvan, sahkoisen EVV palvelun yhteiskunnallinen vaikuttavuus. Julkishallinnon digitalisaatio
-raportin (Parviainen ym. 2017) selvityksen mukaan, yksi ilmeinen vaatimus palvelujen digita-
lisaatiolle on kayttajavolyymi (engl. high-volume/high-frequency). Kayttajavolyymi on saa-
tava riittavan isoksi, ja mahdollisimman nopeasti riittavalla tasolle. Huomioiden ennusteet
edunvalvontavaltuutuksen asiakkuuksien kasvulle, voidaan olettaa etta, sahkoiselle palvelulle

on riittavasti kysyntaa.

Esimerkkina sahkoisten palveluiden edistymisesta, voidaan pitaa palvelupolkujen maarittele-
misen asteen nakokulmaa (Parviaisen ym. 2017, 9). Voidaan pohtia, milla palvelupolkujen

maarittelemisen asteella ollaan, asiakkaan nakokulmasta:

e 0O-taso Viraston / julkisen toimijan nakokulmasta kuvattu ja toteutettu palvelu.

e 1-taso Asiakastarpeen palvelupolku on maaritelty kokonaisuutena yli hallinnon rajo-
jen.

e 2-taso Kaikki palvelupolkuun liittyva tieto ja ohjeet ovat asiakkaan saatavilla yhdesta
paikasta, mutta palvelun lapivientiin kaytannossa taytyy siirtya eri toimijoiden tuotta-
miin osiin (esim. sivustoihin).

e 3-taso Palvelupolku on vietavissa lapi kokonaisuutena yhdesta paikasta, esimerkiksi

portaalista.
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e 4-taso Palvelupolku on automatisoitu (kaynnistetaan joko automaattisesti, tai asiak-
kaan toimesta, tieto siirtyy automaattisesti jarjestelmasta toiseen, tietoja ei tarvitse
taydentaa tai vaiheita kaynnistaa erikseen, ja asiakas voi helposti seurata prosessin

etenemista).

Edunvalvontavaltuutuksen kehittamiseen ja tulevaan edunvalvonnan asiakkuuden hallinta -
kehityshankkeeseen viitaten, ehdotan DVV:lle BAIST-viitemalliin tutustumista (kts. Kautonen
2019). Sen tarkoitus on auttaa palvelun suunnittelusta vastaavaa johtoa tunnistamaan ne
kayttajakeskeiseen suunnitteluun liittyvat elementit, jotka vaikuttavat suunnittelulla tavoi-
teltavien hyotyjen (ja sen myota julkisen arvon) toteutumiseen. BAIST-viitemalli kayttajakes-
keisen suunnittelun strateginen kokonaisuus keskittyy kolmeen paaelementtiin, eli hyotyihin,
toimintoihin ja panostukseen seka kahteen lapileikkaavaan elementtiin: sidosryhmien hallinta
ja ajan hallinta. Mallissa jokainen elementti on suhteessa muihin elementteihin. Viitemalli
vastaa ensisijaisesti kysymykseen, mista asioista julkisen toimijan pitaa tehda strategisia va-
lintoja, jos se haluaa edistaa kayttajakeskeista suunnittelua digitaalisten palvelujensa kehit-

tamisessa.
Asiakasymmarryksen merkitys julkisten palveluiden kehittamisen lahtokohtana

Vaikka EVV lakimaarityksia saatetaan pitaan vanhana syntyneena, sen vaatiessa paperisia val-
takirjoja, oli sen tuoma itsemaaraamisoikeutta ja kevyempaa byrokratiaa vaatima malli, mer-
kittava parannus sita pohjanneeseen edunvalvontaan. Jotta edunvalvontavaltuutusprosessia
voitaisiin entisestaan tehostaa, olisi sita taman kehittamistyon tutkimuksen perusteella lah-
dettava kehittamaan valtuutetun nakokulmasta, silla han on se joka viime kadessa vastaa

siita, miten edunvalvontavaltuutus toteutuu valtuuttajalle.

Vaikka asiakaskeskeisyydesta ja sen merkityksesta julkisella sektorilla puhutaan paljon, sen
jalkautuminen kaytannon tyohon hidasta. Asiakaslahtoisen palveluiden kehittamisen tulisi lah-
tea johtotasolta asiakasymmarrysta hyodyntaen, jotta julkisia palveluita, kuten edunvalvonta-
valtuutusta, pystyttaisiin kokonaisvaltaisesti kehittamaan niin, etta se vastaa paremmin asiak-
kaidensa vaatimuksiin. Kehittamistyossa tulisi huomioida kaikki sidosryhmat seka antaa arvoa

yhteiskehittamisen mahdollisuuksille ja menetelmille.

Toimeksiantajan kanssa kaydyssa palautekeskustelussa todettiin, etta kehittamistyolla oli oi-
keanaikainen ajoitus ja se tuo arvokasta tietoa holhoustoimeen, silla holhoustoimi ei ole hyo-
dyntanyt palvelumuotoilua eika sen menetelmia juurikaan. Tama kehittamistyo oli holhoustoi-
melle hyva ”paanavaus” miten lahtea hakemaan asiakasymmarrysta ja hyodyntamaan sita EVV

prosessin kehittamisessa.
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Liite 1: Edunvalvontavaltuutus haastattelut kevaalla 2022

75

"Paperin sailytys on se ykkésjuttu. Ja kun puhutaan, etta
kaikkien suomalaisten pitaisi tehdd tama. Niin jos puhutaan
jostain kaksikymppisestd, niin sdilyttdakso han sita paperia 50
vuotta. Téysin absurdia. Kun itsekkin koen, ettd havitdn sen

sataan kertaan."

H2

H5

"hyvin
lahella
10"

"Jos ystava kysyy neuvoja, sanoisin ettd ne ei liittyisi siihen
juridiseen puoleen vaan, ettd onko valmis hoitamaan ihmisen
asioita, jos vaikka dementoituu ja persoonallisuus muuttuu ja
on kiukkuinen ja syyttelee. Onko valmis etta silloinkin on
valmis kayttdmaan aikaa ja henkisia resursseja, onko valmis
tekemaan sellaisen investainnin.”

"Se oli aika sekava brosedyyri, tama valtuutuksen
toimeksipaneminen, vai miksi sitd sanotaan. |a vain kuvitella,
ettd monesti valtuutettu on lahiomainen, niin on siind
tilanteessa, etta valtuuttajan kanssa yhteydessa jatkuvasti. Me

oltiin siskon kanssa ainoat lahiomaiset valtuutetulle."

"Mulla oli helppo, kun oli niin paljon tietoa asiasta, mutta
monesti kun kdy kertomassa omaisten vertaistukiryhmissa ja
palvelukeskuksissa, niin usein sanotaan, ettd nyt menee
entistd enemman sekaisin namé asiat kun kay naita eri
vaihtoehtoja lapi. Ettd ne voi tuntua aika sekavilta noille
iakkaille.”

"(...) an niin pirstaleista t334 tieto, ja aika paljon jaa arvailujen
varaan. Ja mulla on ainakin sellainen vahva tunne siitd, etta
mad en kerta kaikkiaan vaan tieda mita mun pitaisi tehda ja ma
en edes tiedd mistd ma sita tietoa sitten edes saisin.”

"Prosessi toimii tosi hyvin, jos diti olisi aloittanut prosessin
viisi vuotta aiemmin, joilloin hdn ymmartaisi, ettd paperit
pitad olla valmiina sita varten, ettd.. Me ei valittevasti oltu niin
fiksuja silloin.”

"Mitd sa tarkoitat talld edunvalvontavaltuuttajalla? {...)
Olen hakenut itse isdni edunvalvonnan alaiseksi."

"Valtakirjassa valtuuttaja olisi iimaissut tahtonsa miten
edetaan, ja meille jaisi asian rekisterdinti, kaikessa
yksinkertaisuudessaan."

I I I¢ ¢

"Kirjallisen asiakirjan vaatimus maailmassa, jossa eletadn
kaytanndssa digiasioinnin varassa, on sellainen jarru, joka
estda asian kehittamisen sahkdiseen maailmaan”

X
o

"Toivoisin, etta ihmiset alkaisivat ymmartamaan sen
merkityksen. Se ei ole vaan vanhoille, joilla se toimintakyky
heikkenee, vaan ihan jokaiselle aikuiselle voi tulla tilanne
eteen ihan missa vaan.”
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Valtuutetun asiakaspolku edunvalvontavaltuutusprosessi
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